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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd asiakastyytyvaisyyden taso Savonlinnan Seura-
huoneen majoitusasiakkaiden keskuudessa ja tutkia onko kanta-asiakkaiden ja satunnaisasiakkai-
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4,4. Tyytymattdmimpia vastaajat olivat hotellin palveluihin, joiden laadun keskiarvoksi muodos-
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asiakkaiden taloudellisen tuottavuuden tutkimisen.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon toimeksiantajana on Savonlinnan Seurahuone Oy ja tarkoituk-
sena oli selvittad asiakastyytyvéisyyden taso majoitusasiakkaiden keskuudessa. Suori-
tin seké orientoivan ettd syventdvan harjoitteluni Savonlinnan Seurahuoneella, joten
tatd kautta tehtava paatyi minulle. Laadin asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen hotel-
lin asukkaille ja vastausten perusteella analysoin Seurahuoneen palveluja asiakkaiden
nédkokulmasta. Kanta-asiakkaat ja satunnaisasiakkaat késiteltiin kyselyssa erikseen ja

kummallekin ryhmalle laadittiin erillinen kyselylomake.

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu paljon ja asiakastyytyvéisyyden tason selvittdminen
onkin yritykselle tarkedd. Komppula ja Boxberg (2002, 66) pitavat matkailutuotteen
syntymisen perusedellytyksend asiakaskeskeista toimintaa. Asiakaskeskeisyydella
tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden huomiointia jo yrityksen toiminta-ajatuksessa. Asiak-
kaan tarpeiden huomiointi edellyttad, ettd asiakasta on kuunneltava ja asiakkaalla on
oltava vayla, jota pitkin tuoda mielipiteensé yrityksen tietoon. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimus on yksi tallainen vayla. Yritys myds menestyy sitd paremmin, mita tyytyvai-

sempid sen asiakkaat ovat. (Jarvelin ym. 1992, 43.)

Taman opinnéytetyon tarkoituksena oli selvittdd Savonlinnan Seurahuoneen asiakas-
tyytyvaisyyden taso ja tutkimuskysymyksenani on seuraava: Miten tyytyvaisid Savon-
linnan Seurahuoneen asiakkaat ovat hotellin palveluihin ja mitk4 tekijat tyytyvaisyy-
teen vaikuttavat? Liséksi etsin vastausta kysymykseen, onko eroa kanta-asiakkaiden ja

satunnaisasiakkaiden tyytyvaisyyden valilla ja jos, niin mista erot johtuvat?

1.1 Aikaisemmat tutkimukset

Asiakastyytyvéisyystutkimuksia on tehty useita kaikenlaisille yrityksille. Luin muu-
tamia kaupanalan yrityksille tehtyja tutkimuksia, mutta padosin keskitin huomioni
matkailualan yrityksiin: hotelleihin, kahviloihin ja ravintoloihin. Jo pelkéstdan Seura-
huoneelle tehtyja tutkimuksia 16ysin kolme kappaletta ja muihin hotelleihin tehtyja

tutkimuksia vastaani tuli muutamia.



Tuorein Savonlinnan Seurahuoneelle tehdyistd tutkimuksista on vuodelta 2008 Taru
Ruuskan ja Pinja Raistakan tekemé opinnaytety6. He selvittivat tutkimuksessaan Seu-
rahuoneen majoitusasiakkaiden tyytyvaisyytta hotellin palveluihin ja niiden laatuun.
Tutkimuksensa he toteuttivat kvantitatiivisena survey-tutkimuksena. (Ruuska & Rais-
takka, 2008.) Tama tutkimus on hyvin paljolti samanlainen omani kanssa, mutta lahes-
tymistapamme aiheeseen ovat erilaiset. Siind missd Ruuskan ja Raistakan tutkimus
keskittyy palveluun, sen laatuun ja palveluprosessiin ja asiakastyytyvaisyys on vain
sivumainintana, on asiakastyytyvaisyydell& omassa tutkimuksessani paljon suurempi
osa. Eroa tutkimuksiimme tuo myos se seikka, ettd aion tutkia asiakastyytyvaisyyden

mahdollisia eroja kanta-asiakkaiden ja satunnaisasiakkaiden vélill&.

Tiina Pentikéinen ja Mirka Turtiainen ovat tutkineet vuonna 2005 Savonlinnan Seura-
huoneen vastaanoton palveluiden kehittdamismahdollisuuksia. Liséksi he selvittivat,
mistd palveluprosessi Savonlinnan Seurahuoneella muodostuu ja vastaako palvelu
seké sen laatu hotellin imagoa. (Pentikainen & Turtiainen 2005.) Virpi Arju ja Heli
Koponen puolestaan tutkivat vuonna 2001 tydkseen matkustavien asiakkaiden tyyty-

vaisyytta Savonlinnan Seurahuoneen hotellipalveluihin (Arju & Koponen 2001).

Vuonna 2008 asiakastyytyvaisyytta tutkittiin Hotelli Cumulus Kotkassa Tuula Hanno-
lan ja Heidi Turusen toimesta, seka Hotelli Cumulus Koskikadulla Elina Saloniemen
toimesta. Hannolan ja Turusen (2008) tutkimus kasitteli asiakaspalvelua ja toimin-
taympéristod, kun taas Saloniemen (2008) tutkimus keskittyi palvelun laatuun. Salo-
niemi kasitteli opinndytetydssddn mm. asiakaspalvelutilanteita, asiakaspalvelijaa ja
mistd hyva asiakaspalvelu muodostuu. Anna-Maria Heikkila tutki vuonna 2010 kanta-
asiakkaiden asiakastyytyvéisyyden tasoa ja kehittdmismahdollisuuksia Rantasipi Poh-
janhovissa. Opinnaytetydssa oli késitelty mm. asiakkuuden hallintaa ja asiakasuskolli-
suutta. (Heikkild Anna-Maria 2010.)

1.2 Toimeksiantajan esittely

Savonlinnan Seurahuone, josta jatkossa kaytetddn nimed Seurahuone, on toiminut
Savonlinnan keskustassa jo vuodesta 1956 lahtien. Talla hetkell&d toimitusjohtajana
toimii Anneli Puustinen. Hotellin uudempi siipi on rakennettu vuonna 1981 ja perin-

teinen puoli remontoitu talvella 2007. Hotellissa on 84 huonetta, joista 81 on savutto-



mia. Suurimmasta osasta huoneista on myos jarvindkoala. Hotellissa on 3 sviittia ja
niissa kahdessa on oma sauna. Hotellilla on myds kaksi erillistd asiakassaunaa ylim-
méssa kerroksessa, kummassakin on parveke ja ndkoala jarvelle. Jokaisessa hotelli-
huoneessa on oma kylpyhuone, jossa on joko suihku tai kylpyamme. Huoneissa on

my06s minibaari ja televisio. (Savonlinnan Seurahuone Oy 2011.)

Seurahuone tyollistdd 22 henkil6d ympéri vuoden, joista kokoaikaisesti 14 henkil6é.
Seurahuoneella on ympérivuotisesti myds henkilostovuokrausyritys VMP:n kautta
tyontekijoitd, joiden maara vaihtelee kausittain. Seurahuoneen liikevaihto vuonna
2011 oli 4,4 miljoonaa euroa ja huoneiden vuotuinen k&yttdaste 49 %. (Puustinen
2012))

Seurahuoneen omistukseen kuuluu myoés kesahotelli Tott, tanssiravintola Mefisto,
Yokerho Tamino, kattoterassi Muikkubaari ja ruokaravintola Piatta. (Savonlinnan
Seurahuone Oy 2011). Tutkimukseni koskee kuitenkin ainoastaan Seurahuoneen ma-

joitusasiakkaita, joten en kasittele naitd sen enempaa.

Seurahuoneen omistus siirtyy Osuuskauppa Suur-Savolle 1.10.2012. Hotellin toiminta
jatkuu keskeytyksettd, liikeidea pysyy samana ja henkilokuntakin siirtyy Osuuskauppa
Suur-Savon palvelukseen. (Savonlinnan Seurahuoneesta Sokos-hotelli 2012.) Monia
muutoksia tdma omistajanvaihdos kuitenkin tuo mukanaan, jotta Seurahuone saadaan

vastaamaan Sokos hotellien bréndia.

2 PALVELUN LAATU

Laadun mé&arittely muutamalla sanalla on vaikeaa, mutta Ylikosken (2001, 118) mu-
kaan silld tarkoitetaan asiakkaan odotukset ja vaatimukset tayttavaa palvelua. Mita
paremmin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydytetddn, sitd laadukkaampi palvelu. Seu-
raavaksi tarkastellaan palvelun erityispiirteitd ja miten ne vaikuttavat laadun mittaami-

seen.



2.1 Palvelun erityispiirteet

Termid ”palvelu” on vaikea maaritelld, silla sanalle on olemassa monia merkityksiéa.
Gronroosin (2009, 79) mukaan palvelun tunnistaa kolmesta kaikille palveluille yhtei-
sestd piirteestd: palvelu on toiminnoista koostuva prosessi, palvelun tuottaminen ja
kulutus tapahtuvat ainakin osittain samanaikaisesti ja asiakas itse myos osallistuu ai-
nakin jossain palveluprosessin vaiheessa palvelun tuottamiseen. Ylikoski (2001, 21)
nimedd palveluiden tarkeimmaéksi ominaisuudeksi niiden aineettomuuden. Grénroos
(2009, 79) puolestaan pitéda palveluiden tarkeimpand ominaisuutena niiden prosessi-

luonnetta.

Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista. Prosessissa kaytetddn monen-
laisia resursseja. Naita ovat esimerkiksi ihmiset ja muut fyysiset resurssit, tieto, jarjes-
telmat ja infrastruktuurit. Usein palveluprosessi tapahtuu suorassa vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Useimmat palvelujen erityispiirteet johtuvatkin juuri niiden proses-

siluonteesta. (Groénroos 2009, 79.)

Palvelujen laadunvalvonta on hankalaa, silla ne tuotetaan ja kulutetaan lahes samanai-
kaisesti. Palvelua ei ole olemassa ennen kuin se on kulutettu, eik tasta syysta ole mi-
taan laatua, jota valvoa, ennen kuin palvelu on jo myyty ja kulutettu. Kolmas palvelu-
jen peruspiirre puolestaan korostaa sitd, ettei asiakas ole ainoastaan palvelun vastaan-
ottaja vaan osallistuu palvelun tuotantoprosessiin. (Grénroos 2009, 80.) Rautiainen ja
Siiskonen (2011, 89) sanovatkin palvelujen olevan ainutkertaisia. Niitd ei voi toistaa

taysin samanlaisena seuraavalle asiakkaalle, silla tuotantoresurssit eivét ole samat.

Palvelut ovat kuitenkin my6s aineettomia, mista koituu ongelmia seké yritykselle etta
asiakkaalle. Palveluissa saattaa olla osallisena jokin konkreettinen tavara, kuten hotel-
lin vuode, mutta itse palvelu on kuitenkin aineeton. Palvelun hinnoittelu on myés vai-
keaa, silla etukateen ei valttaméatta voi tietdd, mitd palvelu tulee pitdmaan sisallaan.
Aineeton palvelu syntyy vasta kun se kaytetddn. Tastd syysté asiakkaan puolestaan voi
olla vaikeaa arvioida palvelun laatua, silld hdn ei ennen palvelutapahtumaa tiennyt
mit4 on saamassa. (Ylikoski 2001, 22-23.) Grénroos (2009, 81) kuitenkin huomaut-
taa, ettd aineettomuus ei ole ainoastaan palvelujen ominaisuus. Monista fyysisista

tuotteista saatava hyoty on yhté lailla aineetonta. Esimerkiksi urheiluauto ja ylellinen



matkapuhelin ovat konkreettisia esineitd, mutta asiakkaat kokevat ne hyvin subjektii-

visesti ja taten niistd saatu hyoty on aineetonta.

2.2 Majoituspalvelu

Lainsaddanndssa maaritelladn majoitustoiminta koskemaan ammattimaisesti tapahtu-
vaa kalustettujen huoneiden tai muiden majoittumiseen tarkoitettujen tilojen tarjoa-
mista tilapdisesti majoitusta tarvitseville asiakkaille (Laki majoitus- ja ravitsemustoi-
minnasta 308/2006, 1 §). Majoitusliikkeen ydintuotteena on majoitushuone, silla se on
se perustuote, josta asiakas maksaa. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 86). Majoituspal-
veluihin liittyy usein tukipalveluita, jotka tukevat ydintuotteen markkinointia ja myyn-
tid. Tallaisia palveluja voivat olla esimerkiksi ravintola-, vastaanotto-, kampaamo- tai

kosmetologipalvelut. (Asunta ym. 2003, 54.)

Hotelli on majoitusliike, jonka tulee tayttdd korkeat vaatimukset. Majoituspalvelun
ohessa hotellin tulee tarjota myos tasokasta ravintolapalvelua seka erillinen vastaanot-
to. Hotellista tulee 16ytyéa erityyppisid huoneita ja huoneistoja, jotka ovat mukavuuk-
silla varustettuja. Ravintolan liséksi hotellit tarjoavat myds muita palveluja, kuten ko-
kous-, sauna- tai kuntosalipalveluja. Erittain korkeatasoiset hotellit saattavat tarjota

myo6s kauneushoitola- ja kampaamopalveluita. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 23.)

2.3 Palvelun laadun osa-alueet

Gronroos (2009, 101) jakaa asiakkaan kokeman laadun kahteen osa-alueeseen: tekni-
seen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Teknisell& laadulla tarkoitetaan palvelun lop-
putuloksen laatua. Hotellivieraalle se tarkoittaa huonetta ja sankyé, ravintolan asiak-
kaalle puolestaan tilaamaansa ateriaa. Yritykset usein erehtyvét luulemaan teknista
laatua palvelun kokonaislaaduksi, vaikka todellisuudessa se on vain osa sitd. Asiak-
kaan laatukokemukseen vaikuttaa aivan yhté suuresti palvelun toiminnallinen laatu, eli
se miten han palvelun saa, kuin se millainen palvelun lopputulos on. Tamé kay ilmi

kuviosta 1, jossa on esiteltyné palvelun laadun kaksi perusulottuvuutta.



Kokonaislaatu

‘ Imago \
(Yrityksen tai sen osan)
Lopputuloksen Prosessin toiminnallinen
tekninen laatu: mita laatu: miten

KUVIO 1. Palvelun laatu-ulottuvuudet (mukaillen Grénroos 2009, 103)

Rautiaisen ja Siiskosen (2011, 90) mukaan palvelun laatuun liittyy néiden kahden
ulottuvuuden lisdksi my6s vuorovaikutuslaatu. Téahén vaikuttavat hotellin vastaanoton,
myyntipalvelun ja palveluhenkildstén ominaisuudet. Vuorovaikutuslaatu muodostuu
kaytostavoista, viestinnastd, asiakaspalvelijan ulkoisesta olemuksesta, palvelualttiu-
desta, ystavallisyydestd, huomaavaisuudesta ja kohteliaisuudesta. Vuorovaikutus on
iso osa palvelun laatua ja asiakkaan ndkokulmasta asiakaspalvelija onkin sama asia

kuin itse palvelu.

2.4 Palveluymparistod

Palveluymparistolla tarkoitetaan kaikkia niita fyysisia elementtejd, jotka nakyvat asi-
akkaalle tdman astuessa yritykseen. Téllaisia ovat yrityksen kayttamét toimitilat, lait-
teet ja materiaalit, kuin myos yrityksen alueella olevat opasteet seké kaikki muut teki-
jat, joiden tarkoituksena on helpottaa asiakkaan asiointia. (Komppula & Boxberg
2002, 52.) Hotellissa tarkeimmaét fyysiset toimitilat ovat aula- ja vastaanottotilat,
myyntipalvelu, kokous- ja kongressitilat, housekeeping-tilat (siivoustilat), hallinto- ja
toimistotilat, ravintolat, baarit, yokerhot, keittio-, varasto- ja huoltotilat (Rautiainen &
Siiskonen 2011, 70).

Rautiainen ja Siiskonen (2011, 69) jakavat palveluympdriston koskemaan fyysisten
toimitilojen liséksi myos sisdistd palveluympadristod. Sisdiselld palveluymparistolla
tarkoitetaan hotellin henkilokuntaa ja sen ammattitaitoa. Henkilokunnan tarkeimpié
ominaisuuksia on palveluvarmuus, joka koostuu teknisestd osaamisesta, kohteliaisuu-

desta, uskottavuudesta ja turvallisuudesta.



Tekninen osaaminen muodostuu tyontekijan ammattitaidosta ja patevyydestd, joilla
tulee selviytyd vastaanoton paivittéisista rutiinitehtdvistd. Kohteliaisuutta puolestaan
on tyontekijan ulkoinen olemus. Téhan vaikuttaa siisteys ja pukeutuminen, seka hillit-
ty ja hallittu kielenkayttd. Uskottavuus muodostuu yrityksen imagosta. Asiakas odot-
taa palvelun vastaavan yrityksestd saamaansa mielikuvaa. Turvallisuuteen puolestaan
vaikuttaa henkilokunta, sek& kulunvalvonta. My6s toiminta-ohjeet hatatapauksien

varalle luovat turvallisuuden tunnetta. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 69.)

Palveluympariston elementit liittyvat 1&hinnd palvelun tekniseen laatuun. Palveluym-
paristolla on kuitenkin myos suuri merkitys toiminnallisen laadun kannalta, silla pal-
veluympéristd luo puitteet erilaisten palveluprosessien toteuttamiseen. Esimerkiksi,
jos hotellin asiakas odottaa padsevansa saunaan rentoutumaan pitkan paivan jéalkeen ja
hotellissa ei olekaan asiakassaunaa, ei hotelli silloin mahdollista toimintoja, joita asia-
kas majoittumiseltaan odotti. (Komppula & Boxberg 2002, 52.)

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

”Asiakas on tyytyvdinen, mikéli hinen kokemuksensa ovat parempia tai yhtd hyvia
kuin hinen odotuksensa” (Jarvelin ym. 1992, 42). Yksinkertaisimmillaan asiakastyy-
tyvaisyys muodostuu asiakkaan kokemuksien vertaamisesta hanen henkilokohtaisiin
odotuksiinsa. Samantasoinen kokemus voi tuottaa asiakkaille joko pettymyksen tai
positiivisen yllatyksen, riippuen asiakkaan odotustasosta. Siksi yritykselle onkin tar-
keda yrittaa vaikuttaa seka odotuksiin ettd kokemukseen. (Rope & Péllanen 1994, 29—
30.)

3.1 Asiakas

Yleensa ajatellaan, ettd asiakkaita ovat vain ne henkilot, yritykset tai muut organisaa-
tiot, jotka ovat muodostaneet asiakassuhteen yrityksen kanssa. Asiakassuhde puoles-
taan edellyttdd ostamista syntyakseen. Asiakastyytyvéisyydesta puhuttaessa asiakas-
sanalla on kuitenkin toisenlainen merkitys. Asiakkuus ei téssa yhteydessa edellytéd
ostamista, vaan asiakkaaksi mielletddn jokainen, joka on ollut kontaktissa yrityksen
kanssa. Tarkedd ei ole onko ostotapahtumaa syntynyt. Asiakas-késite kattaa tasa-



arvoisesti ne, joiden kanssa asiakassuhde on syntynyt kuin myos ne, jotka ovat poten-
tiaalisia asiakkaita ja ovat olleet kontaktissa yritykseen sekd myos ne, jotka ovat kayt-
taneet yrityksen palveluja vélillisesti. (Rope & Poéllanen 1994, 27.) Gronroos (20009,
63) myds huomauttaa, ettd asiakkuus on jatkuva tila. Asiakas on asiakas silloinkin kun
ei kuluta yrityksen tuotteita tai palveluita. Myds Komppula ja Boxberg (2002, 68)
sanovat, ettd tuotteella voi samanaikaisesti olla useampikin asiakas, maksava asiakas
ja kuluttava asiakas.

Asiakastyytyvaisyys tarvitsee syntyakseen aina kokemuksen ja tastd syysta asiakas on
aina henkild. Asiakas voi olla joko yksityinen kuluttaja tai organisaation jasen. Tarke-
aa onkin muistaa organisaatioista puhuttaessa, etté asiakas ei ole organisaatio itse vaan

organisaation kuuluvat henkil6t. (Rope & Pollanen 1994, 28.)

Kanta-asiakas

Usein ajatellaan, ettd asiakas itse maarittda kanta-asiakkuutensa edellytykset ja ole-
massaolon. Yritykselle on kuitenkin térkeda luoda omat kanta-asiakaskriteerinsa.
Muutoin jokainen asiakas, joka kokee itsensd yrityksen kanta-asiakkaaksi, olisi sit4,
riippumatta siitd, mihin asiakkaan nakemys kanta-asiakkuudesta perustuu. (P6ll&anen
1995, 17.)

Kanta-asiakkuuden kriteerit sidotaan usein ostokayttaytymiseen, silla talloin markki-
nointitoimenpiteet voidaan helposti kohdistaa tuottavimpaan asiakasryhmaan. Yhta
ainoaa oikeaa tapaa kanta-asiakkuuden maarittdamiseen ei kuitenkaan ole olemassa.
Yrityksen tulee ottaa huomioon toimialansa, asiakaskunnan koko, heterogeenisyys ja
jakautuminen asiakaskannattavuuden ja asiakasuskollisuuden suhteen, sek& kanta-
asiakkaista kaytettavissa oleva tieto. (P6llanen 1995,18.) Esimerkiksi hotellien kanta-
asiakkailta ei edellytetd useita ostokertoja. Oleellista sen sijaan on, ettd asiakas yopyy

samassa hotellissa aina paikkakunnalla ollessaan. (Alén ym. 1997, 19.)

Kanta-asiakaskriteerien muodostamisessa oleellista on, ettd ne toimivat osana yrityk-
sen koko segmentointiratkaisua. Kriteerien taytyy myos olla tarpeeksi konkreettiset,
jotta ne erottavat kanta-asiakkaat muista segmentointiryhmista. Kriteerien tulisi perus-
tua ostokayttaytymiseen ja siten kanta-asiakkuus olisi ansaittava. Oleellista on my®gs,



ettd kanta-asiakkaaksi ei valikoidu asiakkaita ainoastaan asiakassuhteen historian pe-
rusteella, vaan myos tulevaisuuden tuotto-odotusten perusteella. (Pollanen 1995, 18.)
Seurahuoneella kanta-asiakaskriteerind toimii yopymisten maara. Vahintddn kymme-
nen kertaa vuodessa yopyvé asiakas saa kanta-asiakaskortin, johon lyodaéan leima ja
paivamaara jokaista yopymiskertaa kohti. Nain kanta-asiakaskriteerien tayttymista on

helppo seurata.

3.2 Asiakkaan odotukset

Gronroosin (2009, 106) mukaan asiakkaan odotuksilla on suuri vaikutus siihen miten
h&n kokee saamansa palvelun laadun. Palveluntarjoajan luvatessa enemman kuin pys-
tyy téyttdmaan asiakkaan odotukset nousevat korkealle ja kokemuksesta seuraa pet-
tymys. Siksi onkin parempi luvata véhemman ja tarjota enemman. Talléin asiakas
kokee positiivisen yllatyksen, mika edistaé asiakasuskollisuutta varmemmin kuin odo-
tuksia vastannut palvelu. Usein odotuksista puhutaan yhtendisené terming, vaikka to-
dellisuudessa odotuksia on monenlaisia. Ropen ja Pollasen (1994, 30) mukaan yksi
toimivimmista tarkastelumalleista on odotusten jakaminen ihanneodotuksiin, ennak-

ko-odotuksiin ja minimiodotuksiin.

Ihanneodotuksilla tarkoitetaan jokaisen asiakkaan oman arvomaailman mukaisia toi-
veita yritykselta. Tallaisia ovat esimerkiksi halvat hinnat, korkealaatuiset tuotteet, la-
heinen sijainti jne. Kaikkien ihanneodotusten tayttaminen tulosta tuottavasti ei kovas-
sa kilpailutilanteessa ole yritykselle mahdollista. Siksi yrityksen taytyykin ratkaista
mistd ihanneodotuksesta se parhaiten pystyy rakentamaan itselleen kilpailuedun mui-
hin yrityksiin nahden ja keskittya siihen. Ennakko-odotuksilla puolestaan kuvataan
sitd odotustasoa, joka asiakkaalla on kyseisesta yrityksestd. Naihin odotuksiin vaikut-
tavat monet tekijat mm. asiakkaan omat kokemukset, yrityksen julkisuus ja markki-
nointiviestintd sekd suusta-suuhun -viestintd. Sisallollisesti ennakko-odotukset ovat
imago, eli asiakkaan mielikuva yrityksestd. Minimiodotuksilla taas tarkoitetaan sita
tasoa, jonka alle jddvaa toimintaa asiakas ei yritykseltd hyvéksy. (Rope & P6llanen
1994, 30-37.)

Minimiodotusten ja ihanneodotusten véliin jaavéa aluetta Ylikoski (2001, 121) nimit-
tad hyvéksyttavan palvelun alueeksi. Mité tarkeampi palvelu on asiakkaalle, sitd ka-
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peampi hyvéksyttavan palvelun alue on. Yrityksen tulisi pyrkia toimimaan talla hy-
véaksyttavan palvelun alueella, silla odotusten ylittdminen tai alittaminen ei ole talou-
dellisesti kannattavaa. Odotukset alittava palvelu vahenta4 asiakasuskollisuutta ja vir-
heiden korjaamisesta aiheutuu myods kustannuksia. Odotusten ylittdminenkaan ei ole
viisasta, silla asiakkaat tottuvat hyvaan palveluun nopeasti ja odotusten ylittdmisesta
tulee kerta kerralta vaikeampaa. Ropen ja Pollasen (1994, 37-38) mukaan kilpailu
kéydaan ainoastaan niiden yritysten valilld, jotka kykenevat tayttdmaan asiakkaan

minimiodotukset.

3.3 Asiakkaan kokemukset

Tyytyvdisyys syntyy kokemuksesta ja asiakas peilaa kokemustaan aina odotuksiinsa.
Tasta odotusten ja kokemusten suhteesta syntyy asiakkaan tyytyvéisyysaste, joka voi-
daan jakaa aliodotustilanteeseen, tasapainotilanteeseen ja yliodotustilanteeseen. Ali-
odotustilanteesta seuraa myonteinen kokemus, tasapainotilanteessa kokemus on vas-
tannut odotuksia ja yliodotustilanteesta seuraa kielteinen kokemus. (Rope & Pdllanen
1994, 38-39.)

Myonteisen kokemuksen jalkeen asiakkaan odotustaso yritystd kohtaan nousee ja
asiakassuhde yritykseen vahvistuu. Erityisen vahvan myonteisen kokemuksen jéalkeen
asiakas myds aktiivisemmin suosittelee yritystd tuttavilleen. Kielteisen kokemuksen
jalkeen taas asiakkaan mielikuva yrityksesta heikkenee ja odotustaso laskee. Vahvan
kielteisen kokemuksen jélkeen asiakas myos hyvin todennakdisesti katkaisee asiakas-
suhteensa yritykseen. Asiakkaat saattavat myos levittaa tietoa huonosta kokemukses-
taan, jolloin yrityksen imago heikkenee laajemmassakin mittakaavassa eiké vain yh-
den asiakkaan silmissd. (Rope & Pollanen 1994, 39-40.)
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KUVIO 2. Tyytyvaisyyden ja uusintaostojen vélinen suhde (mukaillen Gronroos
2009, 178.)

Gronroosin (2009, 177-179) mukaan asiakkaan taytyy kokea olevansa erittdin tyyty-
vdinen saamansa palvelun laatuun, ennen kuin hén puhuu yrityksestd hyvaa. Nama
erittain tyytyvéiset asiakkaat toimivatkin ikdan kuin yrityksen palkattomina myyjina.
Vastaavasti erittdin tyytymaton asiakas puhuu yrityksestd pahaa ja nain vahvistaa
muiden asiakkaiden Kielteisid kokemuksia. Erittain tyytymattomisté asiakkaista voikin
helposti kehittya terroristeja, jotka vaikeuttavat yrityksen asiakashankintaa. Suurin osa
asiakkaista kuitenkin kuuluu yhdentekevyysvyohykkeelle. Nama kolme asiakastyyp-

pié on esitelty kuviossa 2.

Asiakastyytyvéisyyden suhteen myonteiset ja kielteiset kokemukset kannattaa jakaa
viela kahteen osaan. Kokemukset voivat nimittdin olla positiiviseen suuntaan joko
lievasti myonteisia tai vahvasti myonteisia kokemuksia. Samoin ne voivat negatiivi-
seen suuntaan olla joko lievésti kielteisia tai vahvasti kielteisia kokemuksia. Valtaosa
asiakkaista ei koe palvelun laadussa yllatystda kumpaankaan suuntaan. Yllattyneista
asiakkaistakin vain noin 20 % on vahvasti yllattynyt. (Rope & P6llanen 1994, 38-39.)
Nama tyytyvaisyysasteet ovat nahtavisséa kuviossa 3. Kuvion luvut ovat prosenttiluku-

ja.
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KUVIO 3. Asiakkaan kokemukset (mukaillen Rope & Pdéllanen 1994, 40.)

Asiakkaan reagointi yritystd kohtaan riippuu téysin hénen tyytyvaisyysasteestaan.
Tamaéan vuoksi asiakastyytyvadisyyden kokemusjakauma on yritykselle erittéin tarkeé.
Eri tyytyvaisyysasteen reagointi voidaan Ropen ja Pollasen (1994, 41) maaritell& seu-

raavalla tavalla.

Pettyneet asiakkaat reagoivat yleensd asiakassuhteen katkaisulla. Ainoastaan syvésti
pettyneet asiakkaat tulevat omatoimisesti valittamaan, mutta he myds yleensé levitta-
vat negatiivista sanaa yrityksesta. Asiakassuhteen katkaisun ja negatiivisen sanan le-
vittdmisen yritys voi kuitenkin viel& ehkaistg, jos osaa suhtautua asiakkaan valituksiin
oikein ja korvata pettymystilanteen siten, ettd asiakkaan pettymystunne saadaan pois-
tettua. Asiakkaan tyytyvéisyysaste saattaa jopa vaihtua pettyneesta positiivisesti yllat-
tyneeseen, jos valitustilanne hoidetaan oikein. Lievasti pettyneet asiakkaat sen sijaan
reagoivat lahinnd asiakassuhteen katkaisulla. He eivat omatoimisesti valita, mista
syysta yritykselta usein jadkin tdma pettymystilanne huomaamatta. (Rope & Pollanen
1994, 41-42.)

Asiakkaat, joiden kokemus vastasi odotuksia, eivat usein reagoi kokemuksestaan lain-
kaan, ainakaan omatoimisesti. Seuraukset téllaisesta tilanteesta riippuvat siitd, kuinka
korkeat asiakkaan odotukset olivat. Korkeiden ennakko-odotusten jalkeen asiakkaan
asiakassuhde yritykseen yleensé vahvistuu, silla kovat odotukset edellyttivat yrityksel-
té erityisen hyvééa toimintaa. Keskiméaéaraisten ennakko-odotusten jalkeen asiakassuhde
ei vahvistu, muttei myoskaan heikkene. Ennakko-odotusten ollessa jo valmiiksi mata-
lat, odotusten tayttyessa asiakasta ei voi varsinaisesti sanoa tyytyvaiseksi. Paremman

puutteessa asiakassuhde saattaa kuitenkin jatkua. (Rope & Po6llanen 1994, 42.)
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Positiivisesti yllattyneet asiakkaat eivét valttamatta anna yritykselle suoraa palautetta
positiivisesta kokemuksestaan, vaan reagointi tapahtuu asiakassuhteen jatkumisena ja
valmiutena suositella yritysta tuttaville. Ainoastaan vahvasti myonteisesti yllattynyt
asiakas omatoimisesti kiittda yritystd kokemuksestaan. Vahvasti myonteiset yllatykset
ovat kuitenkin harvinaisia suhteessa kaikkiin asiakaskontakteihin. Asiakaskunta, joka
kokee jatkuvasti positiivisia yllatyksia yritykseltd, on kaikkein sitoutunein asiakaskun-
ta. Yrityksen tulisikin jatkuvasti pyrkia jarjestaméan pienia positiivisia yllatyksia asi-
akkailleen, jotta yrityksen toiminta voisi kehittya positiiviseen suuntaan. (Rope & Pol-
ldnen 1994, 43.)

3.4 Asiakasuskollisuus

Asiakassuhteiden solmiminen on yritykselle tdrke&d, mutta vielé tdrkedmpdad on saada
asiakkaat tulemaan takaisin. Kilpailu on nykypéivana kovaa ja siksi asiakkaiden us-
kollisuuden voittaminen on vaikeaa. Yrityksen tulisikin pyrkia erottumaan massasta
niin hyvalla palvelulla, etté asiakas yllattyy positiivisesti. Tallainen positiivisesti yllat-
tynyt asiakas levittad hyvaa sanaa yrityksesta ja parantaa nain yrityksen asemaa kilpai-
lukentélla. (Robinson & Etherington 2006, 1.)

Asiakasuskollisuus on monitahoinen ilmid ja uskollisuudella on eri asteita. Usein
asiakasuskollisuuden tarkastelu rajataan koskemaan vain ostokéayttaytymisestd saatuja
tietoja. Ostokertojen suuri maara yleensa riitta yritykselle, jotta asiakkaan voi maari-
telld kanta-asiakkaaksi. Yleensé kuitenkin on mahdotonta tietdd, kuinka paljon asiakas
kéayttad myods muiden yrityksen palveluja. Asiakas saattaakin samanaikaisesti olla use-

amman saman alan yrityksen kanta-asiakas. (Ylikoski 2001, 173-174.)

Asiakkaan uskollisuus saattaa olla jakamatonta, jolloin asiakas on uskollinen vain
yhdelle saman alan yritykselle. Esimerkiksi lomaillessaan asiakas majoittuu aina sa-
man ketjun hotelliin. Uskollisuus voi olla myos jakautunut kahden tai useamman sa-
man alan yrityksen valilla. Esimerkiksi asiakkaalla saattaa olla pankkitilejd useam-
massa eri pankissa tai kanta-asiakaskortteja useampaan eri hotelliketjuun. Asiakas voi
olla myos taysin opportunisti uskollisuutensa suhteen. Téallainen asiakas ei ole erityi-

sen uskollinen millekaan yritykselle, vaan asioi aina siell4 mista saa parhaimman hyo-
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dyn. Useat kauppojen kanta-asiakkaat ovat juuri tdménkaltaisia, jotka hakevat aina
tarjoukset sieltd mista ne edullisimmin saavat. Asiakas saattaa toisaalta vain olla tay-
sin valinpitdméton sen suhteen, mista palvelunsa hakee. (Ylikoski 2001, 174-175.)

Robinsonin ja Etheringtonin (2006, 2) mukaan asiakas haluaa olla uskollinen. Asiak-
kaan elamé helpottuu, kun han onnistuu l6ytdmaan yrityksen, joka pystyy vastaamaa
hé&nen tarpeisiinsa. Ylikoski (2001, 175) kuitenkin sanoo, ett4 asiakkaan uskollisuus
voi vaihtua yritysten valilla. Kyseessa voi olla pysyva vaihto, jolloin yritys menettaa
asiakkaansa kokonaan tai kyseessa voi olla tilapédinen vaihto, jolloin asiakas vain ko-
keilee toisen yrityksen palveluja, mutta palaa kuitenkin ensimmadisen yrityksen palve-
luiden kayttajaksi. Robinson ja Etherington (2006, 2) uskovat, ettd téllaiseen uskolli-
suuden vaihtumiseen yritysten vélilla on tavallisesti kolme mahdollista syyta. Asiakas
saattaa olla taysin tyytyvéinen nykyiseen yritykseensd, mutta uskoa silti saavansa vie-
I&4 parempaa palvelua jostakin toisesta yrityksestd. Voi my0ds olla mahdollista, etta
yritys ei yksinkertaisesti pysty tayttamadn asiakkaan vaatimuksia ja toiveita. Kolmas
mahdollinen syy on, ettd asiakkaan ja yrityksen vélisessa suhteessa jokin on mennyt

pieleen.

Asiakasuskollisuus on kuitenkin muutakin kuin vain ostokayttaytymista. Jotta termisté
saataisiin syvéllisempi kuva, taytyy tarkastelun kohteeksi ottaa myds asiakkaan asen-
teet. Asiakasuskollisuus ilmenee ostokayttaytymisen lisaksi myos siten, ettd asiakkaal-
la on paljon myonteisempi mielikuva tietysté yrityksesta sen kilpailijoihin verrattuna.
Syvimmillaan asiakasuskollisuus onkin sitd, ettd asiakas valitsee juuri tietyn yrityksen
palvelut Kilpailevista palveluista vélittdméatta. Todellinen asiakasuskollisuus koostuu
asiakassuhteen kestosta, asiakkaan tunnesiteesta yritykseen ja keskittdmissuhteesta.
(Ylikoski 2001, 175-176.)

Asiakassuhteen kesto kuvaa sitd aikaa, jonka asiakas kuuluu jonkun tietyn yrityksen
asiakaskuntaan. Mitd pidemp&én asiakassuhde on kestényt, sitd uskollisempi asiakas
todennékoisesti on. Asiakkaan tunnesiteell4 puolestaan kuvastetaan asiakkaan asen-
netta yritysta ja sen tarjoamia palveluita kohtaan. Asiakkaat itse kuvaavat asiakasus-
kollisuuttaan luottamuksena siihen, etta tietty yritys kykenee tarjoamaan juuri heidan
tarpeisiinsa parhaiten soveltuvat palvelut. Tallainen myonteinen asenne luonnollisesti

vahvistaa asiakkaan ostokayttaytymistd. Joskus asiakkaan ja yrityksen valinen tun-
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neside voi olla jopa niin voimakas, ettd se alkaa muistuttaa ystavyyttd. Keskittdmis-
suhde kuitenkin ilmentad asiakasuskollisuuden syvinté astetta. Monet palveluyritykset
nimittdin saavat nauttia vain asiakkaan jaetusta uskollisuudesta, jolloin asiakkaalla on
pitkdaikaisia asiakassuhteita useampaan saman alan yritykseen. Keskittdmissuhde
kuvastaakin yrityksen osuutta asiakkaan kokonaisostoista. Téarkeaa ei ole kuinka pal-
jon asiakas tuo rahaa yritykseen, vaan mika tuon rahasumman suhde on asiakkaan

kokonaiskulutukseen saman alan palveluihin. (Ylikoski 2001, 176-177.)

Asiakasuskollisuutta voidaan mitata monilla eri tavoilla palveluyrityksesta riippuen.
Tavallisesti mittauksen kohteena on asiakkaan kéyttdytyminen: Kuinka usein ostoja
tapahtuu, mik& on niiden rahallinen arvo ja kuinka pysyvé asiakas on. (Ylikoski 2001,
177.) Asiakaspysyvyydelld mitataan sitd, kuinka suuri osa asiakkaista sailyy yrityksen
asiakkaina tietyn ajan kuluessa (Arantola 2003, 38). Ylikosken (2011, 177) mukaan
asiakaspysyvyys ei kuitenkaan kerro koko totuutta asiakasuskollisuudesta, vaikka sit&
paljon sen helppokayttdisyyden vuoksi asiakasuskollisuuden mittarina kdytetaankin,
silld se mittaa vain yhta uskollisuuden osa-aluetta. Arantola (2003, 38) my0s toteaa,
ettd vaikka ostokayttaytymisen mittaaminen kertoo, mita asiakassuhteissa tapahtuu, se

ei kerro miksi niin tapahtuu.

3.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Ropen ja Poéllasen (1994, 58) mukaan asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on yrityk-
selle tarkedd. Yritys voi olla taloudellisesti tuottava, mutta jos asiakastyytyvaisyys ei
ole tarpeeksi korkea, ei yritys voi pitkélla tdhtdimella menestya. Jokaisella yrityksella
on jonkinlainen kuva siitd, kuinka tyytyvaisia sen asiakkaat ovat (Ylikoski 2001, 155).
Rope ja Péllanen (1994, 58-59) kuitenkin sanovat, ettd asiakastyytyvdisyys on aina
suhteellinen ja subjektiivinen kasite. Yrityksen johdolla saattaa olla hyvin eri ndkemys
asiakkaidensa tyytyvéisyydestd, kuin asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla
tyontekijoilla. Joskus asiakkaiden oma nékemys tyytyvaisyydestd eroaa tasta vield

huomattavasti.

Yritys saa arvokasta tietoa asiakkaiden tekemista valituksista ja kehuista, mutta se ei
silti ole riittdvad asiakastyytyvaisyysasteen madrittdmiseksi. Ylikoski (2001, 155)
huomauttaakin, ettd yritys tarvitsee asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelmén, jonka
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tulisi koostua seké tutkimuksista ettd suoran palautteen jérjestelméstd. Suoran palaut-
teen jarjestelmdssé asiakkailta pyydetddn vapaamuotoista palautetta palvelutilanteen
aikana. Tallaisen palautteen saaminen palveluyrityksesséd on melko helppoa ja yhdessa
asiakastyytyvéisyystutkimuksien kanssa se antaa monipuolisen kokonaiskuvan yrityk-
sen asiakastyytyvaisyys-tilanteesta. Asiakastyytyvaisyyden seurannassa asiakastyyty-
véisyystutkimuksilla on kuitenkin iso rooli. Tutkimuksilla saadaan tietoa paitsi asiak-
kaiden tyytyvéisyysasteesta, myos palvelun laadusta. (Ylikoski 2001, 155-156.)

Jarvelin ym. (1992, 44) puolestaan jakavat asiakastyytyvaisyyden mittaamisen kah-
teen ylaluokkaan: strategisiin kertatutkimuksiin ja operatiiviseen jatkuvaan mittauk-
seen. Strategisilla kertaluonteisilla tutkimuksilla pyritadn 16ytamaan asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavat tekijat ja selvittdmaan kyseisen hetken asiakastyytyvaisyyden ta-
so. Operatiivisilla jatkuvilla mittauksilla puolestaan tutkitaan asiakkaiden tyytyvéi-
syystason pysyvyytta. (Jarvelin ym. 1992, 44.) Ylikosken (2001, 156) mukaan asia-
kastyytyvéisyyden mittaamisen tavoitteena edell4 mainittujen asioiden lisaksi on myos
antaa tuloksia, joiden perusteella voidaan luoda toimenpide-ehdotuksia yrityksen toi-

minnan parantamiseksi.

Asiakastyytyvéisyyden jatkuva mittaaminen auttaa asiakastyytyvéisyyden jatkuvaa
parantamista. Jarvelin ym. (1992, 51) mukaan téhan juuri operatiivisella asiakastyyty-
vaisyysmittaamisella pyritdan. Asiakkaiden tarpeet saattavat muuttua nopeasti ja jat-
kuvalla asiakastyytyvaisyyden seurannalla n&ma muutokset huomataan ja niihin pys-
tytdan reagoimaan nopeasti. Jatkuva tyytyvaisyyden seuranta osoittaa myos ajankoh-
dasta riippuvat muutokset. Asiakkaan odotukset yritysta kohtaan saattavat olla hyvin-
kin erilaisia kesdaikaan, kuin mita ne ovat kesasesongin ulkopuolella. Operatiiviseen
asiakastyytyvéisyyden mittaamiseen voidaan kdyttdd mm. asiakaspalautetta tai asia-
kasraatia. (Jarvelin ym. 1992, 51.)

Asiakaspalautteella tarkoitetaan tietenkin sitd palautetta, joka asiakkailta virtaa yrityk-
seen valituksien ja kiitoksien muodossa. Usein téllainen palaute j&& ainoastaan sen
ihmisen tietoon, joka asiasta kuulee. Siksi palautteen kerddmiseen olisikin luotava
jokin jarjestelmad, jonka avulla palaute saavuttaa oikean kohteen. Jarjestelmaa laatiessa
tulisi valitusten tekeminen tehd& asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Valitusten

ma&ard saattaa ndain nousta, mutta tyytymattomien asiakkaiden maard tuskin nousee
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entiseen verrattuna. Tall4 tavoin yritys vain saa enemman tietoa asiakkaidensa tyyty-

méattdmyyden syisté. (Jarvelin ym. 1992, 53-55.)

Asiakasraadin tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden kokemuksia ja tyytyvaisyysastet-
ta. Raatiin kutsutaan satunnaisesti yrityksen asiakkaita ja heidat ohjataan kdymaén
keskustelua toistensa kanssa saamastaan palvelusta. Samalla saatetaan my6s saada
tietoa asiakkaiden tarpeista tulevaisuuden tuotekehittelyd varten. Tdma menetelma
tosin vaatii patevat vetdjat, jotka osaavat ohjata keskustelua niin, etta yritys saa asiak-

kaista irti tarvitsemansa tiedon. (Jarvelin ym. 1992, 56.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

4.1 Tutkimusmenetelmén valinta

Tutkimusongelma on kysymys, johon halutaan saada vastaus ja joka siten toimii koko
tutkimuksen pohjana (Kyré 2004, 34). Holopainen ja Pulkkinen (2003, 16) painotta-
vat, ettd tutkimusongelman maarittamisessa tulee olla tarkkana. Tutkimuksen lopputu-
los riippuu pitkalti siitd, kuinka tarkasti tutkimuksen ongelma ja tavoitteet on mietitty.
Tietojen hankinnasta tulee sattumanvaraista, jos tdima vaihe laiminly6dédén tai tehdaan

hutiloiden.

”Menetelmad kasittdd ne kaytdnnon prosessia ohjaavat sdé&nnot, joilla tutkimusprosessi
toteutetaan.” (Kyr6 2004, 96). Tutkimustoiminta voidaan karkeasti jakaa teoreettiseen
ja empiiriseen tutkimukseen. Teoreettisella tutkimuksella tarkoitetaan perustutkimus-
ta, jonka tarkoituksena etsié tietoa ja luoda uusia menetelmié ilman varsinaista kay-
tdnnon osuutta. Empiiriselld tutkimuksella puolestaan tarkoitetaan soveltavaa tutki-
musta, joka itsendiselld ja omaperdisella tiedon etsinnalld pyrkii kdytannon tavoittei-
siin. (Holopainen & Pulkkinen 2003, 17.)

Empiirinen tutkimus voidaan niin ik&an jakaa kahteen ryhméén: kvantitatiiviseen eli
madralliseen tutkimukseen ja kvalitatiiviseen eli laadulliseen tutkimukseen. Kvantita-
tilvinen tutkimus pyrkii vastaamaan kysymyksiin: Mik&? Miss&? Paljonko? Kuinka
usein? Tutkimuksella pyritadn kartoittamaan olemassa oleva tilanne ja tuloksia pyri-

taan yleistdamaan. Kvantitatiivinen tutkimus kuitenkin vaatii suuren otoskoon ja asioi-
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den syitéd ei pystyta tarkasti selvittdaméan. Kvalitatiivinen tutkimus puolestaan pyrkii
vastaamaan kysymyksiin: Miksi? Miten? Millainen? Otoskoko on usein pieni, mutta
jokainen otoksen jasen analysoidaan hyvin tarkasti. Kvalitatiivista tutkimusta kayte-
tdan usein toiminnan kehittdmisessa, vaihtoehtojen etsimisessa ja sosiaalisten ongel-
mien tutkimisessa. (Heikkild 2010, 16.)

Menetelman valintaan tulee kiinnittaa erityista huomiota, silla se ohjaa koko tutkimus-
ta alusta loppuun. Tutkimusmenetelmiin oleellisesti liittyvat myos tiedonkeruumene-
telmdt ja analyysimenetelmat. Joissakin tapauksissa tutkimusmenetelman valinta vai-
kuttaa myos tiedonkeruu- ja analyysimenetelmiin ja ne tulevat ikdan kuin valmiina
pakettina. Ndin on erityisesti kvantitatiivisissa tutkimuksissa. Kvalitatiivisissa tutki-
muksissa sen sijaan usein tutkimusmenetelman valinta ei rajaa mitdén pois, vaan sen
puitteissa voi yha valita monista erilaisista tiedonkeruu- ja analyysimenetelmista. (Ky-
ro 2004.)

Asiakastyytyvaisyytta voi tutkia sekda kvantitatiivisesti ettd kvalitatiivisesti. Taman
tutkimuksen menetelmaksi valitsin kvantitatiivisen tutkimusmenetelmén, silla tulok-
sista haluttiin yleistettavid. Tutkimuksen tavoitteena myos oli selvittdd tamén hetkinen
asiakastyytyvéaisyyden taso Savonlinnan Seurahuoneella, ja tdhan kvantitatiivinen tut-

kimusmenetelmé on soveltuva.

4.2 Aineiston kerdaminen

Kvantitatiivisia aineistonkeruumenetelmia ovat mm. lomakekyselyt, strukturoidut
haastattelut, systemaattinen havainnointi ja kokeelliset tutkimukset (Heikkilda 2010,
13). Kyselylomakkeen tavoitteena on muuntaa tiedontarve oikeanlaisiksi kysymyksik-
si, joihin vastaajan on helppo ja miellyttdvaa vastata. Lomakkeella pyritddn myds mi-
nimoimaan mahdolliset vastausvirheet, joita syntyy helposti epéatdsmallisia tai epé-

maéraisié vastauksia analysoidessa. (Holopainen & Pulkkinen 2003, 39.)

Kyselylomaketta laatiessa tulee yrittd4 asettua vastaajan nakokulmaan ja laatia ulko-
asultaan selked, siisti ja houkuttelevan nédkoinen lomake, johon vastaajan on mieleista
alkaa vastaamaan. Alkuun kannattaa sijoittaa helppoja, mutta samalla térkeita kysy-

myksid, sill4 vastaaja harkitsee usein alussa vastauksiaan enemman kuin lomakkeen
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loppupuolella. (Heikkila 2010, 48-49.) Holopainen (2003, 40) my6s huomauttaa, etté

kysymykset eivat saa olla johdattelevia.

Kyselylomake tulisi aina testata kohdejoukon edustajilla ennen varsinaista kohdejouk-
koa. Testaamiseen riittdd 5 - 10 henked ja heidan tulisi selvittdd kysymysten ja ohjei-
den selkeys ja yksiselitteisyys, vastausvaihtoehtojen toimivuus, sekd lomakkeeseen
vastaamisen raskaus ja vastaamiseen kuluvan ajan. Heidan olisi my0s syytd miettid
onko mukana turhia kysymyksia. Testauksen jalkeen lomakkeeseen voidaan vield teh-
d& muutoksia ja korjauksia. Tamén jalkeen lomake kannattaa kuitenkin vield luetuttaa
jollakulla toisella, silla vastausohjeet saattavat olla epéloogiset, jos kysymysten paik-
koja on vaihdeltu. (Heikkild 2010, 61.) Kyselylomakkeen laatiminen on pitkallinen
prosessi, silld lomaketta tulee muokata kerta toisensa jalkeen, kunnes mitdadn muokat-

tavaa ei enad 16ydy. (Holopainen & Pulkkinen 2003, 40).

Kysymystyyppeja on kolme: avoimet, suljetut ja sekamuotoiset kysymykset. Avoimia
kysymyksia kaytetddn etenkin kvalitatiivisissa tutkimuksissa, joissa vastausvaihtoeh-
toja ei tunneta tarkkaan etukateen. Ne ovat helppoja laatia, mutta niiden késittely on
tyolaampad. Avoimiin kysymyksiin vastaaminen myds vaatii vastaajalta enemman ja
siksi kynnys niihin vastaamiseen on korkeampi. Avoimilla kysymyksilla voidaan kui-
tenkin saada vastauksia, joita ei oltu osattu ajatellakaan, esimerkiksi hyvia uusia ideoi-
ta. Suljetuissa kysymyksissé puolestaan on selkeét vastausvaihtoehdot ja niihin vas-
taaminen vaatii vastaajalta paljon vdhemman. Vastaaminen on nopeaa ja kritiikin an-
taminen helpompaa, kun vaihtoehdot ovat valmiina. Suljettujen kysymysten vastaus-
ten késittely on avoimiin kysymyksiin verrattuna paljon helpompaa tarkasti rajattujen
vastausvaihtoehtojen ansiosta. Kysymyksia laatiessa kannattaa muistaa, ettei vastaus-
vaihtoehtojen lukumaéara saa olla liian suuri ja vaihtoehtojen taytyy olla toisensa pois-
sulkevia. Sekamuotoisissa kysymyksissd vastaajille annetaan vastausvaihtoehtoja,
mutta loppuun laitetaan my0ds avoimia vaihtoehtoja. Yleensa néit4 avoimia vaihtoehto-
ja on vain yksi ja se on muotoa: "Muu, miki?”. Téllainen vaihtoehto on hyvi lisita,
jos ei olla varmoja, onko kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot keksitty. (Heikkil&
2010, 49-52.)

Avoimien, suljettujen ja sekamuotoisten kysymysten lisaksi kyselylomakkeessa saat-
taa olla my06s suljettujen kysymysten muotoisia asenneasteikkoja. Tallaisia nakee
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etenkin mielipidetiedusteluissa. Asenneasteikkojen etuna on, ettd ne vievat vain vahén
tilaa, mutta silti niilla saa paljon tietoa. Heikkoutena sen sijaan voi pitaa sité, ettd vas-
taaja pyrkii hakemaan loogisuutta vastauksiinsa ja siten edellinen vastaus saattaa vai-
kuttaa seuraavaan vastaukseen. Useimmin kaytetyt asenneasteikot ovat Likertin as-
teikko ja Osgoodin asteikko. Likertin asteikkoa kaytetddn mielipidevaittamissa. Se on
tavallisesti 4- tai 5-portainen, jonka toisessa padssa on vaihtoehto taysin samaa mielta
ja toisessa paassé taysin eri mieltd. Osgoodin asteikkoa puolestaan kdytetadn yleensé
tuote- tai yrityskuvatutkimuksissa. Asteikko on yleensé 5- tai 7-portainen ja asteikon
paissd on vastakkaiset adjektiivit. Vastaajalle esitetadn sitten vaittdmia ja han ympyroi
asteikolta parhaiten mielipidettddn vastaavan arvon. Asteikko voi numeroiden sijaan
olla my6s graafinen, jolloin vastaaja saa itse merkitd vastauksensa haluamaansa koh-
taan. Tallaista graafista asteikkoa on kuitenkin huomattavasti hankalampi tulkita.
(Heikkila 2010, 52-54.)

Kyselylomake sisélsi pdaasiassa suljettuja kysymyksia ja Osgoodin asenneasteikkoja.
Suljetuilla kysymyksilld keréttiin vastaajien taustatietoja ja asenneasteikoilla tutkittiin
vastaajien tyytyvaisyyttd palvelun laatuun palveluprosessin eri vaiheissa. Suljettuja
kysymyksid ja asenneasteikkoja paadyttiin k&yttamaan, silla kyselyn tulokset haluttiin
analysoida SPSS-ohjelmaa hyvaksikayttden ja ohjelma soveltuu huonosti avoimien
kysymysten analysointiin. Kyselylomakkeessa oli kuitenkin joitakin avoimia kysy-
myksid, silla asiakkaille haluttiin antaa mahdollisuus tuoda omia mielipiteitdén ja né-
kemyksiadn kuuluville. Kanta-asiakkaille ja satunnaisasiakkaille laadittiin erilliset
kyselylomakkeet, jotka ovat liitteind 1 ja 2. Suurin ero kanta- ja satunnaisasiakkaiden
kyselylomakkeissa ~ oli  kanta-asiakkaille  suunnatut  kysymykset  kanta-
asiakasjarjestelmastd. Muut erot kysymyksissa johtuivat siitd, ettd kanta-asiakkaiden

ei tarvinnut olla parhaillaan majoittumassa Seurahuoneella osallistuakseen kyselyyn.

Tutkimuslomakkeeseen kuuluu kaksi osaa: varsinainen kyselylomake, sek& saatekirje.
Saatekirje voidaan joskus korvata saatesanoilla ennen varsinaisia kysymyksid, mutta
jonkinlainen saate kyselylomakkeessa tulisi olla. Saatteen tehtdvdnd on motivoida
vastaajaa ja selvittdd vastaajalle tutkimuksen taustoja. Saatekirjeen tulee olla kohtelias
ja korkeintaan yhden sivun mittainen. Saatteella on suuri merkitys siihen ryhtyyko

vastaaja vastaamaan kyselyyn. (Heikkild 2010, 61-62.)
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Kanta-asiakkaille postitetun kyselylomakkeen mukana oli erillinen saatekirje, jossa
selvitettiin tutkimuksen taustat ja annettiin vastausohjeet. Satunnaisasiakkaille jaetussa
lomakkeessa sen sijaan oli lyhyet saatesanat, joilla niin ikd&n haluttiin tuoda esille
tutkimuksen taustat, kuitenkaan vastaajaa liikaa rasittamatta. Molemmat saatteet ovat

liitteind 1 ja 2.

4.3 Tutkimuksen otantamenetelma

Aina ei ole mahdollista tutkia perusjoukon jokaista otantayksikkoa, tallainen on jarke-
vad yleensd vain jos perusjoukko on pieni. Perusjoukon koostuessa yli sadasta otan-
tayksikostd kannattaa turvautua otantatutkimukseen. (Holopainen & Pulkkinen 2003,
27.) Heikkilan (2010, 33) mukaan otantatutkimusta kannattaa kayttaa myaos, jos tietoja
halutaan nopeasti tai koko perusjoukon tutkiminen olisi vaikeaa tai kallista. Otantatut-
kimuksen ideana on tarkastella vain osaa perusjoukosta ja mikali osajoukon onnistuu
valitsemaan hyvin, se toimii ikdan kuin perusjoukon pienoiskokoversiona. Otantatut-
kimuksissa on monia hyvié puolia kokonaistutkimuksiin verrattuna. Ne ovat halvem-
pia, vievat vahemman aikaa ja niitd on myds helpompi hallita. (Holopainen & Pulkki-
nen 2003, 27-28.)

Otantamenetelman valinta vaikuttaa hyvin paljolti siihen, kuinka luotettavan tuloksen
otantatutkimuksellaan saa aikaan. Otantamenetelmét voidaan jakaa kahteen ryhméaan:
todennékoisyyteen perustuviin menetelmiin ja harkintaan perustuviin menetelmiin.
Todennékoisyyteen perustuvia menetelmid ovat yksinkertainen satunnaisotanta, sys-
temaattinen otanta, ositettu otanta ja ryvasotanta. Nailla menetelmilla saadaan tulok-
seksi otos. Harkintaan perustuvia menetelmia puolestaan ovat harkinnanvarainen otan-
ta ja kiintidotanta. Naiden menetelmien tuloksena on néyte. (Holopainen & Pulkkinen
2003, 29.)

Otantamenetelmén valintaan vaikuttavia tekijoitd on monia. Tutkimuksen tavoitteet on
yksi néista tekijoistd. Tutkijan tulee olla selvilld mitd tietoja halutaan ja mihin niita
kéytetddn. Muita otantamenetelmdn valintaan vaikuttavia tekijoitd on mm. perusjou-
kon maantieteellinen sijainti, perusjoukon jasenten samankaltaisuus tutkittavien omi-
naisuuksien suhteen, kéytettavissé olevat rekisterit ja luettelot, seka tutkimuksen bud-
jetti. (Heikkil& 2010, 35.)
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Otannan perusedellytyksend on, ettd jokaisella perusjoukon jasenelld on yht& suuri
mahdollisuus tulla valituksi otokseen. Tamé edellytys ei aina tayty ja tallgin otannan
tuloksena on otoksen sijaan ndyte. Harkinnan varaista otantaa kaytetaan usein asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksissa. Sen etuna on nopeus, joustavuus ja halpuus. Valittu osa-
joukko ei kuitenkaan vélttdmattd edusta koko perusjoukkoa, mika saattaa vaaristaa
tutkimuksen tuloksia. Menetelméall& voidaan kuitenkin saada luotettavia tuloksia, jos
tutkimus toteutetaan huolella ja pyritdédn objektiiviseen ja tasapuoliseen tulokseen.
(Holopainen & Pulkkinen 2003, 34.)

Tutkimukseni aineisto kerattiin asiakaskyselyna ja se toteutettiin lomakekyselyn muo-
dossa. Seurahuoneella on kanta-asiakkaina yli 400 henkildd. Osa heisté ei ole majoit-
tunut hotellissa yli kymmeneen vuoteen. Siksi otantaryhmad paadyttiin rajaamaan
vield hieman. Kyselylomake lahetettiin vain niille kanta-asiakkaille, jotka ovat viimei-
sen kolmen vuoden aikana majoittuneet Savonlinnan Seurahuoneella. Lomakkeita
postitettiin 254 kappaletta, joista takaisin taytettynda tuli 103 kappaletta. Satun-
naisasiakkaille lomakkeita oli jaossa Seurahuoneen vastaanotossa helmikuun ajan ja

heiltd vastauksia takaisin tuli 48 kappaletta.

4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Heikkild (2010, 29) sanoo tutkimuksen olevan onnistunut, jos silld kyetadn saamaan
luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen toteutuksen tulee tapahtua
rehellisesti ja puolueettomasti. Vastaajille ei myoskadn saa aiheutua tutkimuksesta
mitddn haittaa. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan kuvata termeilld validiteetti ja

reliabiliteetti.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyyttd, eli kuinka hyvin tutkimuksella on
mitattu sitd, mita oli tarkoituskin mitata (Holopainen & Pulkkinen 2003, 14). Tutkijan
tulee asettaa tutkimukselleen tarkat tavoitteet, sillda muutoin helposti tulee tutkineeksi
aivan véaaria asioita. Tutkimuksen validius tulisi varmistaa etukateen, silld jalkikéateen
sitd on vaikea tarkastella. Validin tutkimuksen toteutuminen edellyttdd myos perus-
joukon tarkkaa madrittelyd ja edustavan otoksen saamista. Korkea vastausprosentti
edesauttaa asiaa myos. (Heikkild 2010, 29-30.)
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Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta. Eri mittauskerroilla tulisi saa-
da samoja tuloksia samasta tai samantapaisesta aineistosta. Talldin tutkimuksen re-
liabiliteetti on kunnossa, silla tulokset eivéat ole sattumanvaraisia. (Holopainen &
Pulkkinen 2003, 15.) Tulokset ovat sattumanvaraisia, jos otoskoko on pieni tai se ei
edusta koko tutkittavaa joukkoa. Tutkijan tuleekin olla kriittinen koko tutkimuksen
ajan, silla virheitd voi syntya kaikissa tutkimuksen vaiheissa. (Heikkild 2010, 30-31.)

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Seuraavaksi kasittelen kyselysta saamani tulokset erikseen kanta-asiakkaiden ja satun-
naisasiakkaiden osalta. Tulosten analysointi tapahtui SPSS-ohjelmaa hyvaksi kayttéden

ja tulosten esittelyssé kédytetadn apuna kaavioita ja kuvioita.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Suurin osa vastaajista oli tyokseen matkustavia miehid. Naisia kaikista vastanneista oli
noin 17 %. Tyokseen matkustavien osuus kaikista vastaajista oli 95 %. Vapaa-
aikamatkustajat olivat kaikki satunnaisasiakkaita. (Taulukko 1.)

TAULUKKO 1. Matkan tarkoitus

Matkan tarkoitus Tyo Vapaa-aika Y hteensa
Kanta-asiakkaat 103 0 103
Satunnaisasiakkaat 40 8 48
Y hteensa 143 8 151

Asiakkailta kysyttiin myos heidan kotipaikkakuntaansa ja vastaukset ryhmiteltiin 188-
neittdin. Ylivoimaisesti eniten vastaajista oli kotoisin Eteld-Suomen l&&nist4 (53 %).
Lansi- ja It&-Suomen la4nit olivat melko tasoissa (20 % ja 23 %) ja vahiten vastaajista
oli kotoisin Oulun laanista. Heit4 oli ainoastaan 4 % (6 henkildd). Kanta-asiakkaiden

kohdalla itdésuomalaisten osuus oli suurempi kuin lansisuomalaisten, mutta satun-
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naisasiakkaiden kohdalla asia oli juuri pédinvastoin. Oulun l&éni ja Etela-Suomen laani

oli kummankin asiakasryhmén keskuudessa samalla tavalla edustettuna. (Kuvio 4.)

Kanta-asiakkaat Satunnaisasiakkaat

4% . 4%
B Eteld-Suomen

|33ni

W Eteld-Suomen
|3ani
Lansi-Suomen
|3ani

Lansi-Suomen
|3ani

m [t3-Suomen
|3ani

W [td-Suomen |dani

m Oulun 1&3ni W Oulun |&3ni

KUVIO 4. Vastaajien kotipaikkakunnat
Ikdjakauma

Kaikista vastanneista eniten henkildita kuului ikdryhméan 50-59 vuotta. Heidan osuu-
tensa kaikista vastaajista oli 37 % (56 henkil6d). Nuorin vastanneista oli 24-vuotias ja
vanhin 72-vuotias. Kanta-asiakkaiden ja satunnaisasiakkaiden valilla suurin ero nakyi
yli 60-vuotiaissa vastaajissa. Heitd oli kanta-asiakkaiden joukossa 21 % ja satun-
naisasiakkaiden joukossa heité oli 6 %. Yleisesti ottaenkin kanta-asiakkaat olivat van-
hempia kuin satunnaisasiakkaat. Kanta-asiakkaista yli puolet oli yli 50-vuotiata, kun

taas satunnaisasiakkaiden keskuudessa yli 50-vuotiaita oli 42 %. (Kuvio 5.)

Kanta-asiakkaat Satunnaisasiakkaat

1%

=20 - 29 vuotta =20 - 29 vuotta
30 - 39 vuotta 30 - 39 vuotta
m40 - 49 vuotta 40 - 49 vuotta
m 50 - 59 vuotta m 50 - 59 vuotta
myli 60 vuotta myli 60 vuotta

KUVIO 5. Vastaajien ikdjakaumat
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Aiemmat yopymiset

Satunnaisasiakkaiden kyselylomakkeessa Kkysyttiin, olivatko he ydpyneet aiemmin
Savonlinnan Seurahuoneella ja jos olivat, niin kuinka monta kertaa. Kanta-asiakkailta
puolestaan tiedusteltiin yopymisten mé&ardd Savonlinnan Seurahuoneella viimeisen

vuoden aikana.

Satunnaisasiakkaista suurin osa joko ei ollut koskaan aiemmin ydpynyt Savonlinnan
Seurahuoneella tai oli yopynyt enintddn 10 kertaa. Noin 21 % satunnaisasiakkaista oli
yOpynyt Seurahuoneelle 10-20 kertaa ja 3 henkiloa oli yopynyt yli 20 kertaa. (Kuvio
6.)

M Ei kertaakaan
Alle 10 kertaa
W 10-20 kertaa

W Yli 20 kertaa

38%

KUVIO 6. Satunnaisasiakkaiden aiemmat yopymiset

Kanta-asiakkaista noin 15 % ei ollut viimeisen vuoden aikana majoittunut kertaakaan
Savonlinnan Seurahuoneella. 70 % kanta-asiakkaista oli majoittunut muutamia kerto-
ja, kuitenkin enintdan 10 kertaa. 10-20 kertaa viimeisen vuoden aikana majoittuneita

oli noin 12 % ja yli 20 kertaa majoittuneita 3 henkil6a. (Kuvio 7.)
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3%

B Ei kertaakaan

Alle 10 kertaa

m 10-20 kertaa

B Yli 20 kertaa
70%

KUVIO 7. Kanta-asiakkaiden yopymiset viimeisen vuoden aikana

Majoittumisen pituus

Satunnaisasiakkailta kysyttiin heidan taménkertaisen yopymisen pituutta. Kanta-
asiakkailta ei luonnollisesti voitu kysya tata, silla kyselylomakkeet lahtivat heille pos-
titse. Suurin osa satunnaisasiakkaista vietti hotellissa vain yhden yon. Heidan osuuten-
sa oli 87,5 % (42 henkil6d). 4 henkil6a vietti hotellissa 2 yota ja kaksi vastanneista

viipyi hotellissa 3 y6té tai pidempéan. (Kuvio 8.)
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KUVIO 8. Majoittumisen pituus

Hotellihuoneen varaaminen

Suurin osa varauksista Savonlinnan Seurahuoneella tehd&an puhelimitse. Puhelimitse

tehtyjen varauksien osuus kaikkien vastanneiden varauksista oli 82 %. Hotelzonin
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kautta varauksia tuli 5 %, itse paikan péélla hotellissa varauksensa teki 3 % (5 henki-
168), Booking.com:n kautta varauksen teki niin ikaan 3 % (4 henkil6d) vastanneista.
Sahkopostitse varauksensa teki 2 % (3 henkil6d) ja matkatoimiston kautta ainoastaan
yksi vastanneista. Vastausvaihtoehtona oli myds “Muuta kautta, mitd?”. Tdmén vaih-
toehdon valitsi 4 % (6 henkil6d) vastanneista. Yleisin vastaus tdhdn oli “Ty6paikan
kautta”. Kanta-asiakkaiden kohdalla l&hes kaikki olivat tehneet varauksensa puheli-
mitse, kun taas satunnaisasiakkaiden kohdalla vaihtelua oli enemman. Kuitenkin sa-

tunnaisasiakkaidenkin kohdalla puhelimitse tehdyt varaukset olivat yleisimpid. (Kuvio

9)
Kanta-asiakkaat Satunnaisasiakkaat
105 % 2% 3% 4%
M Itse paikan paalla 8% mItse paikan pailla
Puhelimitse 2 Puhelimitse
m S3hkdpostitse m Sdhkopostitse
W Matkatoimisto 2% m Matkatoimisto

W Booking.com
Hotelzon 67 %
89% Muu

M Booking.com
Hotelzon
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KUVIO 9. Hotellihuoneen varaustapa

5.2 Palvelun laatu hotellihuoneen varaustilanteessa

Vastaajia pyydettiin arvioimaan saamansa palvelun laatua hotellihuoneen varaustilan-
teen eri vaiheissa asteikolla 1-5 (1=heikko, 2=vélttava, 3=tyydyttavd, 4=hyvi,
5=erinomainen). Tarkempi taulukko vastausjakaumasta on liitteend 5. Yleisesti ottaen
asiakkaat olivat tyytyvaisia palvelun laatuun varaustilanteessa. Parhaimman arvosanan
sai henkilokunnan ystavallisyys, jonka keskiarvoksi muodostui 4,7. Huonoimman
arvosanan puolestaan sai sé&hkdpostiin vastaamisnopeus, jonka keskiarvo oli sekin
kuitenkin 4,1. (Taulukko 2.)
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tyydyttava hyva erinomainen | Keskiarvo
Yhteistietojen I0ytyminen (f=145) 13 74 58 4,3
Puheluun vastaamisnopeus (f=141) 21 70 50 4,2
Sahkopostiin vastaamisnopeus (f=56) 12 29 15 4,1
Henkilékunnan ammattitaito (f=145) 3 68 74 4,5
Henkilékunnan ystavallisyys (f=146) 45 100 4,7

Kanta-asiakkaiden ja satunnaisasiakkaiden suurin ero ilmeni vastausten jakaumassa.

Siind missd kanta-asiakkaiden vastaukset painottuivat vastaukseen “hyva”, satun-

naisasiakkaiden vastauksissa oli havaittavissa suurempi hajauma. Tama kay hyvin ilmi

esimerkiksi puheluun vastaamisnopeudessa. Kanta-asiakkaista noin 11 % oli sitd miel-

t4, ettd vastaamisnopeus oli vain tyydyttdva. Satunnaisasiakkaista sitd mieltd puoles-

taan oli 25 %. Vastaavasti noin 28 % kanta-asiakkaista piti kyseisen palvelun laatua

erinomaisena, kun satunnaisasiakkaista nain ajatteli 55 %. Muissa varausvaiheen osa-

alueissa tdma ero ei ole niin selva, mutta nahtavissa kuitenkin. (Kuvio 10.)
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KUVIO 10. Vastaajien tyytyvaisyys varausvaiheen palveluihin

5.3 Tyytyvaisyys palvelun laatuun sisdankirjautuessa

Kyselyyn vastaavia pyydettiin arvioimaan saamansa palvelun laatua sisaankirjautu-

misvaiheessa asteikolla 1-5. Sis&d&nkirjautumisen palveluiden arvioinnissa vastauspro-
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sentti oli suurempi varaustilanteeseen verrattuna. Henkilékunnan paikallistuntemus ja
hotellin palveluiden tuntemus olivat ainoat osa-alueet, joihin osa vastaajista jatti vas-
taamatta. VVaraustilanteessa puolestaan ei ollut ainuttakaan osa-aluetta, johon jokainen
vastaaja olisi vastannut. Olettaisin tdman johtuvan siitd, ettd monet vastaajista eivat
itse tehneet varaustaan, vaan se tuli hotelliin esimerkiksi tyopaikan kautta. Nain ollen

asiakkaat eivat kyenneet arvioimaan varaustilannetta.

Vastaanottoaulan viihtyisyys ja yleistentilojen siisteys arvioitiin huonoimmin (kes-
kiarvot 3,9 ja 4). Vastaanottoaulan viihtyisyys oli myds ainoa osa-alue, joka sai valt-
tavié vastauksia. Parhaimman arvosanan puolestaan sai jalleen henkilokunnan ystaval-
lisyys (keskiarvo 4,7). Noin 68 % vastaajista oli arvioinut henkilokunnan ystavalli-
syyden erinomaiseksi. Myds henkilokunnan ammattitaito, paikallistuntemus ja hotel-
lin palveluiden tuntemus saivat keskiarvoksi 4,5 tai yli, kuten myds palvelun yleinen

sujuvuus. (Taulukko 3.)

TAULUKKO 3. Palvelun laatu sisaankirjautuessa

valttava | tyydyttdva | hyva |erinomainen | Keskiarvo
Vastaanottoaulan viihtyisyys (f=151) 4 34 86 27 3,9
Yleisten tilojen siisteys (f=151) 0 20 104 27 4,0
Palvelun sujuvuus (f=151) 0 4 71 76 4,5
Henkilokunnan ystavallisyys (f=151) 0 1 47 103 4,7
Henkilékunnan ammattitaito (f=151) 0 3 67 81 4,5
Henkilokunnan paikallistuntemus (f=135) 0 6 58 71 4,5
I(—f|:2|2|5I)okunnan hotellin palveluiden tuntemus 0 5 50 20 4,6

Kanta- ja satunnaisasiakkaiden vastausten valilla suurin ero nékyy vastausvaihtoeh-
dossa erinomainen. Satunnaisasiakkaat arvioivat kaikissa sisdénkirjautumisen osa-
alueissa palvelun laatua erinomaiseksi enemman kuin kanta-asiakkaat. Henkil6kunnan
hotellin palveluiden tuntemisessa ero on tosin hyvin pieni, mutta muissa sisdankirjau-
tumisen osa-alueissa ero on paremmin néhtavilla. Satunnaisasiakkaat toisaalta arvioi-
vat palvelun laatua myos tyydyttavéksi kanta-asiakkaita enemman, lukuun ottamatta
henkilokunnan ystavallisyytté, jonka ainoastaan yksi kanta-asiakas on arvioinut tyy-
dyttavaksi. (Kuvio 11.)
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KUVIO 11. Vastaajien tyytyvaisyysjakaumat sisaankirjautumisen palveluista

5.4 Vastaajien tyytyvaisyys hotellihuoneisiin

Vastaajia pyydettiin arvioimaan hotellihuoneiden tasoa asteikolla 1 - 5. Hotellihuonei-

den tasoon vastaajat olivat kaikista kyselyn osa-alueista tyytymattomimpid. Myos

avoimien kysymysten vastauksissa tyytymattomyys huoneiden tasoon tuli ilmi (liite 3,

liite 4). Parhaimman arvosanan sai huoneiden siisteys, jonka keskiarvoksi muodostui

4,1. Huonoimmin puolestaan oli arvioitu huoneiden hinta-laatusuhde, jonka keskiarvo

oli 3,6. Huoneiden varustelun taso ja viihtyisyys jaivat myos keskiarvoltaan alle nelo-

sen. (Taulukko 4.)

TAULUKKO 4. Hotellihuoneiden taso

heikko | valttava |tyydyttavd | hyva |erinomainen | Keskiarvo
Huoneen varustelun taso (f=151) 1 5 50 84 11 3,7
Huoneen siisteys (f=150) 0 1 18 92 39 4,1
Huoneen viihtyisyys (f=150) 0 5 43 84 18 3,8
Huoneen hinta-laatusuhde
(f=148) 1 10 56 67 14 3,6
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Huoneiden tason arvioinnissa kanta- ja satunnaisasiakkaiden mielipiteissa oli vain
vahan eroja. Suurimmat erot nékyivét tyytyvaisyydessd huoneiden varustelun tasoon.
Kummassakin asiakasryhmaéssa yli puolet oli arvioinut kyseisen osa-alueen hyvéksi tai
erinomaiseksi, mutta kanta-asiakkaista noin 41 % oli arvioinut varustelun tason huo-
nommaksi kuin hyvéksi, kun taas satunnaisasiakkaiden kohdalla tyydyttavien, véltta-
vien ja heikkojen vastausten osuus oli noin 29 %. Huoneen siisteyden ja huoneen
viihtyisyyden satunnaisasiakkaat olivat myds arvioineet kanta-asiakkaita paremmin.
Noin 33 % satunnaisasiakkaista oli arvioinut siisteyden erinomaiseksi, kun kanta-
asiakkaista samaa mielté oli 22,5 %. Huoneen viihtyisyyden erinomaiseksi oli arvioi-

nut 19 % satunnaisasiakkaista ja 9 % kanta-asiakkaista. (Kuvio 12.)

| | | | | | | | | |
Kanta-asiakkaat (f=103) ‘|I_

Kanta-asiakkaat (f=102) ||

Huoneen
varustelun
taso

Satunnaisasiakkaat (f=48)

Huoneen
siisteys

‘ D e
Satunnaisasiakkaat (f=48) W vilttava

c % Kanta-asiakkaat (f=102) .& ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ " tyydyttava
1 e
SE

I T Satunnaisasiakkaat (f=48) ‘l_ erinomainen

Kanta-asiakkaat (f=102)

Satunnaisasiakkaat (f=46)

Huoneen
hinta-
laatusuhde

0% 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

KUVIO 12. Vastaajien tyytyvaisyys hotellihuoneisiin

5.5 Tyytyvaisyys hotellin palveluihin

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan hotellin eri palveluiden laatua asteikolla 1 - 5. Valit-
tavissa oli my6s vaihtoehto O, joka tarkoitti sitd, ettd palvelua ei ollut kéytetty. Kes-
kiarvot jokaisen palvelun laadulle on laskettu niiden vastausten perusteella, joissa pal-
velua oli kaytetty. Eniten kayttdjid oli aamiaispalvelulla. 147 henkil6a oli arvioinut

palvelun laatua ja kolme henkil6a ilmoitti, ettei palvelua ollut kéytetty. Yksi henkil



32

jatti kokonaan vastaamatta. Vahiten kayttajia puolestaan oli yokerho Taminolla ja
tanssiravintola Mefistolla. Taminon palveluja oli kéayttanyt 41 henkil64 ja Mefiston 51
henkiloa. Yokerho ja tanssiravintola myos saivat asiakkailta huonoimmat arvosanat.
Keskiarvoksi Taminolle tuli 3,4 ja Mefistolle 3,5. Parhaimmaksi palveluksi oli arvioi-
tu autotalli, jonka keskiarvoksi tuli 4,1. (Taulukko 5.)

Myds avoimien kysymysten vastauksissa oli kehuttu autotallia. Satunnaisasiakkaista
29 % (14 henkil6d) oli maininnut autotallin kysyttdessé asioita, joihin oli tyytyvdinen.
Kanta-asiakkaista autotallin puolestaan oli maininnut 35 % (36 henkil6d). Autotalliin
oltiin tosin myo6s tyytymattomid. Satunnaisasiakkaista yksi vastaaja oli tyytymaton
tallin kylmyyteen ja kolme vastaajaa valitti autopaikkojen vahyyttd. Kanta-asiakkaista
noin 10 % (10 henkildd) valitti autotallin ahtautta. (Liite 3, liite 4.)

TAULUKKO 5. Hotellin palveluiden laatu

E?él:l?/)t/t- heikko | valttava | tyydyttava | hyva |erinomainen | Keskiarvo

Aamiainen (f=150) 3 0 2 28 92 25 4,0
Autotalli (f=150) 14 1 4 22 66 43 4,1
Ravintola Piatta (f=149) 11 0 2 39 85 12 3,8
Tanssiravintola Mefisto

(f=149) 98 0 3 23 22 3 3,5
Night & Bar Tamino (f=148) 107 0 2 23 14 2 3,4
Sauna (f=148) 67 0 0 27 42 12 3,8
Hotellin kahvio (f=146) 63 0 9 19 46 9 3,7
Palveluiden riittavyys

(f=142) 0 1 25 94 22 4,0

Palvelua kayttaneiden vastaajien vastaukset on koottu kaavioksi. Tulokset olivat muu-
toin aika lailla samanlaisia, mutta sauna, yokerho Tamino ja tanssiravintola Mefisto
saivat satunnaisasiakkailta paremman arvostelun kuin kanta-asiakkailta. Mefiston oli
satunnaisasiakkaista 75 % arvioinut hyvaksi tai erinomaiseksi, kun kanta-asiakkaista
samaa mieltd oli 44 %. Taminon oli hyvéksi tai erinomaiseksi arvioinut noin 66 %
satunnaisasiakkaista ja noin 34 % kanta-asiakkaista. Myos saunan oli hyvaksi tai erin-
omaiseksi arvioinut 81 % satunnaisasiakkaista, kun kanta-asiakkaista t4t&4 mielté oli 63

%. Aamiaisen ja autotallin kohdalla kanta- ja satunnaisasiakkaiden vélilla ei juuri ollut
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havaittavia eroja. Sen sijaan hotellin kahvion oli arvioinut hyvéksi tai erinomaiseksi

67 % kanta-asiakkaista ja 62,5 % satunnaisasiakkaista. (Kuvio 13.)
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KUVIO 13. Vastaajien tyytyvaisyysjakauma hotellin palveluiden laadusta

Asiakkailta kysyttiin avoimella kysymykselld, mitd palveluja he kaipaisivat hotelliin
lisdd. Vastaukset on koottu liitteisiin 3 ja 4. Suurimpana toiveena nakyi langaton in-
ternet-yhteys. Savonlinnan Seurahuoneella on talla hetkelld langaton internet-yhteys
hotellin aulassa ja kahviossa, mutta huoneissa internet-yhteyden saa huoneista I0yty-
villa kaapeleilla television kautta. Osa vastaajista koki tdmén huoneiden internet-
yhteyden monimutkaiseksi. Langatonta, tai yksinkertaisempaa, internet-yhteytta huo-

neisiin toivoikin kanta-asiakkaista 7 henkila ja satunnaisasiakkaista 2 henkil 4.

Vastaajat toivoivat hotelliin myds omaa kuntosalia tai edes yhteisty6td jonkin paikalli-
sen kuntosalin kanssa. Kuntosalia oli kanta-asiakkaista toivonut kuusi henkil®4 ja sa-

tunnaisasiakkaista kaksi henkil6d. Muista vastaajien toivomia lisdpalveluja oli mm.
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vedenkeitin/kahvinkeitin huoneisiin, lisdd tv-kanavia perushintaan, saunavuoroja
my6s naisille, lisd4 pistorasioita huoneisiin, lapsille lautapeleja ja huoneisiin tietoa
Savonlinnasta. (Liite 3, liite 4.)

5.6 Tyytyvaisyys palvelun laatuun uloskirjautuessa

Uloskirjautumisen palveluiden arviointia pyydettiin ainoastaan kanta-asiakkailta, silla
satunnaisasiakkaiden kohdalla se olisi ollut liki mahdotonta tai ainakin hyvin vaikeaa.
Satunnaisasiakkaat olisivat joutuneet tayttamaan vastauslomakkeet vasta pois lahties-
séan ja siind kohtaa useimmilla asiakkailla on jo kiire. Arviointi tapahtui jéalleen as-
teikolla 1 - 5. Uloskirjautuminen sai kaikista palveluprosessin vaiheista korkeimmat
tulokset. Kaikki osa-alueet saivat keskiarvokseen yli 4. Parhaiten oli arvioitu jalleen
henkil6kunnan ystavallisyys, jonka keskiarvoksi tuli 4,7. Henkilékunnan ammattitaito
oli kuitenkin ainoa osa-alue, joka sai ainoastaan hyvié ja erinomaisia vastauksia. Tyy-
tymattomimpid vastaajat olivat palvelun sujuvuuteen, joskin sekin sai keskiarvokseen
4,4. (Taulukko 6.)

TAULUKKO 6. Palvelun laatu uloskirjautuessa

tyydyttava hyva erinomainen | Keskiarvo
Palvelun sujuvuus (f=103) 1 58 44 4.4
Henkilokunnan ammattitaito (f=103) 0 46 57 4,6
Henkilékunnan ystavallisyys (f=103) 1 33 69 4,7

5.7 Kanta-asiakkaiden tyytyvaisyys kanta-asiakasjarjestelméaan

Noin puolet kyselyyn vastanneista kanta-asiakkaista on ollut Savonlinnan Seurahuo-
neen kanta-asiakas jo yli 6 vuotta. Vain 1 % (1 henkil6) vastanneista oli ollut kanta-
asiakas alle vuoden. 3 - 4 vuotta kanta-asiakkaana olleita vastaajista oli 20 % (21 hen-
kil6d), 5 - 6 vuotta kanta-asiakkaana oli ollut 17 % (18 henkil64) vastaajista ja noin 12
% (12 henkil6d) oli ollut kanta-asiakkaana 1 - 2 vuotta. (Kuvio 14.)
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KUVIO 14. Kanta-asiakkuuden kesto

Kanta-asiakkaita pyydettiin maarittdmaén asteikolla 1 - 5, kuinka tarke&a Savonlinnan
Seurahuoneen kanta-asiakkuus on heille (1=ei lainkaan tarkedd, 2=hieman tarke&a,
3=térkedd, 4=hyvin tarke&d, S=erittdin tarkedd). Kaiken kaikkiaan kanta-asiakkaat
suhtautuivat kanta-asiakkuuteen tosissaan ja pitivat sité tarkeana asiana. Yli 80 % piti
kanta-asiakkuuttaan vahintaan tarkeéna ja vain noin 5 % vastaajista ei pitanyt kanta-

asiakkuutta lainkaan tarkeand. (Kuvio 15.)

Tuloksista kavi ilmi, ettd yli 6 vuotta kanta-asiakkaina olleet pitivat kanta-asiakkuutta
tarkeimpana. Heista yli puolet oli arvioinut kanta-asiakkuuden joko hyvin tarkeéksi tai
erittain tarkeéksi. Toisaalta heistd myos 3 henkil6d ei pitdnyt kanta-asiakkuutta lain-
kaan tarkeand, kun taas 1 - 2 vuotta kanta-asiakkaina olleista kaikki pitivat kanta-

asiakkuutta vahintdan hieman tarkeana. (Kuvio 15.)
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KUVIO 15. Kanta-asiakkuuden tarkeys
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Kanta-asiakkaita pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyttdan kanta-asiakasetuihin as-
teikolla 1 - 5 (1=erittdin tyytymé&ton, 2=melko tyytymé&ton, 3=ei tyytymaton eikd tyy-
tyvainen, 4=melko tyytyvdinen, 5=erittdin tyytyvéinen). Yleisesti ottaen vastaajat oli-
vat tyytyvaisia kanta-asiakasetuihin. Noin 66 % vastaajista oli joko melko tyytyvéisia
tai erittain tyytyvaisia etuihin. Noin 29 % vastaajista ei kokenut olevansa tyytyvaisié,
muttei myosk&aan tyytyméttomia ja vain noin 5 % vastaajista oli joko melko tai erittdin

tyytymattomia kanta-asiakasetuihin. (Kuvio 16.)

Kanta-asiakasetuihin tyytyvaisimpid olivat yli 6 vuotta kanta-asiakkaina olleet, seka
vasta 1 - 2 vuotta kanta-asiakkaina olleet vastaajat. Ndissdé kummassakin ryhméssé
vahintdaan melko tyytyvaisia oli yli 65 %. Erittdin tyytyvaisia kanta-asiakasetuihin oli
kuitenkin prosentuaalisesti eniten 1 - 4 vuotta kanta-asiakkaina olleiden joukossa, 24
% (8 henkildd). (Kuvio 16.)
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KUVIO 16. Kanta-asiakkaiden tyytyvaisyys Seurahuoneen kanta-asiakasetuihin

Kanta-asiakkailta kysyttiin avoimella kysymykselld, mitd kanta-asiakasetuja he kai-
paisivat lisd4. Vastaukset on koottu liitteeseen 4. Eniten kanta-asiakkaat kaipaisivat
elokuva-lippuja kaupanpaélliseksi ja autonpesua hintaan kuuluvaksi. Myo6s perheen-

jasenten veloituksetonta majoittumista toivottiin muutaman vastaajan toimesta.
5.8 Vastaajien kokonaistyytyvaisyys Seurahuoneen palvelun tasoon
Kokonaisuudessaan vastaajat olivat tyytyvaisia Savonlinnan Seurahuoneen palvelui-

hin. T&ssd ei juuri ndy eroja kanta- ja satunnaisasiakkaiden valilld. Kummassakin

asiakasryhmaéssa véahintaan melko tyytyvaisia oli yli 90 % vastaajista ja erittain tyyty-



37

vaisidkin oli kanta-asiakkaiden joukossa noin 23 % vastaajista ja satunnaisasiakkaiden
joukossa noin 25 % vastaajista. Taysin tyytymé&ttomia ei vastaajien joukossa ollut

lainkaan. (Kuvio 17.)

Kanta-asiakkaat (f=103)
M Ei tyytymaton eika tyytyvdinen

H Melko tyytyvdinen
Satunnaisasiakkaat (f=48) ® Erittain tyytyvainen

0% 20% 40% 60% 80% 100%

KUVIO 17. Vastaajien kokonaistyytyvaisyys

Vastaajista kukaan ei myosk&an kokenut suurta pettymystd, vaan kanta-asiakkaista
noin 68 % koki lievéan positiivisen yllatyksen ja noin 5 % vahvan positiivisen yllatyk-
sen. Satunnaisasiakkaistakin noin 72 % yllattyi positiivisesti, joista noin 12 % vahvas-
ti ja noin 88 % lievasti. Loput vastaajista, eli noin 28 %, kokivat Savonlinnan Seura-
huoneen vastanneen odotuksiaan, eivéitkd he kokeneet minkaanlaista yllatystd mihin-

k&an suuntaan. (Kuvio 18.)

Kanta-asiakkaat (f=103) Odotust o
B Odotusten mukainen

W Lievasti positiivisesti yllattynyt
Satunnaisasiakkaat (f=46) B Vahvasti positiivisesti yllattynyt

0% 20% 40% 60% 80% 100%

KUVIO 18. Vastaajien odotusten tayttyminen

Kanta-asiakkaista yli 90 % aikoo majoittua Savonlinnan Seurahuoneella uudestaan ja
satunnaisasiakkaistakin noin 89 % majoittuisi uudestaan. Vain kaksi kanta-asiakasta ei
aio majoittua uudestaan. Heista toisella on vuokra-asunto Savonlinnassa, eika siksi
tarvitse endd Savonlinnan Seurahuoneen majoituspalveluja. Toisella taas on viimeis-
ten parin vuoden aikana ollut liikaa huonoja ruokakokemuksia Seurahuoneella. 8 %
vastaajista ei osannut viel& sanoa tulevaisuuden majoittumissuunnitelmistaan ja yksi

henkil6 jatti kokonaan vastaamatta. (Kuvio 19.)
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Kanta-asiakkaat (f=103) wE
n

En osaa sanoa

Satunnaisasiakkaat (f=47) mKyll3

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

KUVIO 19. Vastaajien uudelleen majoittumisaikomukset

Kanta-asiakkaista yli puolet aikoo varmasti suositella Savonlinnan Seurahuonetta tut-
tavilleen ja noin 33 % melko varmasti suosittelee. Noin 9 % ei osannut varmuudella
sanoa suuntaan tai toiseen ja vain 1 henkild ei luultavasti suosittele. Satunnaisasiak-
kaista puolestaan noin 45 % varmasti suosittelee Savonlinnan Seurahuonetta ja noin
34 % melko varmasti. Noin 21 % oli ehké suosittelemassa, muttei osannut vield sanoa
varmasti. Pyysin vastaajia perustelemaan vastauksensa, jos aikomus suositella jai eh-
ké-tasolle tai alemmas. Vastauksena sain mm. ettd ei ole kokemusta muista paikka-
kunnan hotelleista, samaa tasoa kuin muutkin hotellit ja sotkeutuu Sokos Hotelleihin.
(Kuvio 20.)

| | | | - .
Satunnaisasiakkaat (f=47) Ei luultavasti suosittele

‘ ) ‘ ‘ ‘ m Aikoo ehk3 suositella

Kanta-asiakkaat (f=103) Aikoo melko varmasti suositella

m Ajkoo varmasti suositella
0% 20% 40 % 60 % 80% 100%

KUVIO 20. Vastaajien todennakaisyys suositella Savonlinnan Seurahuonetta

5.9 Johtopaatokset tutkimustuloksista

Tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd yleisesti ottaen vastaajat ovat tyytyvéisid
saamaansa palveluun Savonlinnan Seurahuoneella. Vastaajat olivat erityisesti tyyty-
vaisid henkilokunnan ystavallisyyteen ja ammattitaitoon kaikissa palveluprosessin
vaiheissa. Tdma nakyy myds avoimien kysymysten vastauksissa. 66 kanta-asiakasta ja
22 satunnaisasiakasta olivat maininneet henkilékunnan asiana, johon olivat tyytyvéi-
sid. Muita tyytyvaisyyden aikaansaajia olivat autotalli ja hotellin sijainti. (Liite 3, liite
4.
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Hotellihuoneiden tasoon ja hotellin palveluihin asiakkaat olivat tyytyméattomimpié.
Tamé& nakyy taulukoista 3 ja 4. Hotellihuoneiden ja hotellin palveluiden osa-alueet
saivat kaikista palveluprosessin vaiheista kaikkein huonoimmat keskiarvot. Tamé kay
ilmi my6s avoimien kysymysten vastauksissa. 16 satunnaisasiakasta ja 32 kanta-
asiakasta oli maininnut hotellihuoneen tai jonkin sen osa-alueen asiaksi, johon ei ollut
tyytyvdinen. Toisaalta 18 satunnaisasiakasta ja 12 kanta-asiakasta oli myds maininnut
hotellihuoneen tai jonkin sen osa-alueen asiana, johon olivat tyytyvaisid. Ravintola
Piattaan tyytyvdisia oli 9 kanta-asiakasta ja 7 satunnaisasiakasta, mutta 4 kanta-
asiakasta my0s moitti ruuan tasoa ja 8 vastaajaa ei ollut tyytyvainen ravintolaan ulko-
kautta kulkemiseen. (Liite 3, liite 4.)

Kanta-asiakkaiden ja satunnaisasiakkaiden valisia tyytyvéisyyseroja ei nakynyt niin
paljoa kuin oletin niitd olevan. Osaltaan tuloksia vaaristdad otoskokojen vélinen suu-
ruusero. Kaikista vastaajista satunnaisasiakkaiden méaara oli vain noin 32 %. Satun-
naisasiakkaat kuitenkin ehka hieman helpommin arvioivat palvelun laatua erinomai-
seksi, kuin kanta-asiakkaat. Toisaalta kanta-asiakkaat puolestaan helpommin arvioivat
palvelun laatua valttavaksi tai jopa heikoksi. Uskoisin tdmén johtuvan siité, ettd kanta-
asiakkaat ovat kayttdneet Savonlinnan Seurahuoneen palveluja jo useita vuosia, heista
yli puolethan oli ollut Seurahuoneen kanta-asiakas jo vahintdan viisi vuotta. Nain ol-
len kanta-asiakkaat ovat jo tottuneet palvelun tasoon Seurahuoneella ja vakiinnutta-
neet odotuksensa vastaamaan kokemusta. Kanta-asiakkaiden odotukset palvelun laa-
tua kohtaan my®6s usein ovat suuremmat kuin satunnaisasiakkailla. Satunnaisasiakkaat
puolestaan arvioivat palvelun laatua tavallaan ensikertalaisen silmin. Satunnaisasiak-
kaista 38 % oli ensimmaista kertaa majoittumassa Seurahuoneella ja aiemmin majoit-
tuneistakin yli puolet oli majoittunut korkeintaan yhdeksén kertaa. Kanta- ja satun-
naisasiakkaiden vastausten ero nakyi myos siind, ettd satunnaisasiakkaat olivat kaytta-
neet hotellin palveluja vdhemman kuin kanta-asiakkaat. T&ma on mielestani kuitenkin
taysin loogista, silla kanta-asiakkailla on saattanut olla satoja hotellissa vierailuja, kun
taas satunnaisasiakkaalla tdmé kerta saattoi olla se ensimmadinen. Ndin ollen kanta-
asiakkaalla on ollut enemmaén tilaisuuksia kéyttaa palveluita ja on siten luotettavampi

arvioimaan niiden laatua.
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Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd Savonlinnan Seurahuone pystyy
tayttamaan asiakkaidensa vaatimukset. Kanta-asiakkaista noin puolet on ollut Savon-
linnan Seurahuoneen kanta-asiakas yli kuuden vuoden ajan, mik& jo osaltaan kertoo,
ettd hotelli pystyy vastaamaan asiakkaidensa vaatimuksiin. Henkilékuntaan asiakkaat
olivat yksissa tuumin tyytyvaisia, mutta hotellin ulkoasu kaipaa pikaista péivitysta.
Kaikista vastaajista noin 91 % aikoo yopya uudestaan Savonlinnan Seurahuoneella ja

noin 87 % vastanneista melko varmasti myos suosittelee hotellia tuttavilleen.

6 KEHITYSEHDOTUKSIA SAVONLINNAN SEURAHUONEELLE

Seuraavaksi esittelen kehitysideoita, joilla asiakastyytyvaisyytta voisi parantaa Savon-
linnan Seurahuoneella palvelun laatu-ulottuvuuksien mukaisesti. Pohjaan ehdotukseni
asiakastyytyvéisyystutkimuksen tuloksiin sekd omiin ndkemyksiini kasitteleméani teo-

rian pohjalta.

Tekninen laatu

Tutkimuksessani vahvimmin esiin nousi hotellihuoneiden tyydyttédva taso. Asiakkaat
kokivat huoneet kuluneiksi ja vanhanaikaisiksi. Hotellihuone on majoituspalvelun
ydintuote, joka saa asiakkaan tuomaan rahaa yritykseen. Siksi onkin tarkeéd, etté asi-
akkaat ovat huoneisiin tyytyvdisia. Huoneiden ilmetta voisikin piristaa pienelld pinta-
remontilla tai ihan vaan tekstiilien vaihdolla. Huoneisiin voisi myos talven ajaksi
hankkia paksummat vuodevaatteet, sill4 osa vastaajista koki huoneet kylmiksi vetois-
ten ikkunoiden ja ohuiden peittojen vuoksi. Ruuska ja Raistakka (2008) ehdottivat
oman tutkimuksensa tuloksien pohjalta, ettd kes&ajoiksi voisi perustaa perhehuoneita,
joiden varusteluun voisi kuulua DVD-soitin, varikynia ja paperia. Naita perhehuoneita
voisi olla ympéri vuoden edes pari kappaletta. Vastaajat toivoivat perhehuoneisiin
my0s lauta- tai palapeleja. Pelit voisi my0s pitd4 vastaanotossa tallessa, mista niité

saisi pyydettdessa huoneisiin lainaan.

Monet asiakkaista toivoivat hotelliin myds kuntosalia. Tama4 oli tullut ilmi jo Ruuskan
ja Raistakan tutkimuksessa vuonna 2008. Ymmarrettdvasti kuntosalia on vaikea ran-

kentaa, jos sen vaatimaa tilaa ei ole olemassa. Seurahuone voisi kuitenkin tehda yh-
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teisty6td paikallisten kuntosalien tai uimahallin kanssa ja ndin taata asiakkailleen

mahdollisuuden kuntoiluun.

Toiminnallinen laatu

Henkilokuntaan asiakkaat olivat kaikkein tyytyvaisimpia, mutta aina on tilaa kehittya.
Seurahuoneen tulisi huolehtia henkilokuntansa sdannollisesta koulutuksesta, jotta pal-
velutaso pysyy jatkossakin hyvéna. Jarvelin ym. (1992, 135) sanovat palveluyrityksen
henkil6kunnalla olevan suuri valiton vaikutus palvelun laatuun ja tasta syysta henkil6-

kunnan koulutukseen ja muuhun kehittdmiseen tulee panostaa.

Palveluymparisto

Vastaanottoaulan viihtyisyytté oli kritisoitu jonkin verran ja taménkin asian korjaami-
nen on tdrkedd. Vastaanottoaula on ensimmadinen asia, jonka asiakas majoitusyrityk-
sestd nakee ja sen perusteella muodostaa ensivaikutelmansa koko yrityksesta. Jos vas-
taanottoaula ei miellytd asiakasta, henkilokunta joutuu tydskentelemadn entista
enemméan saadakseen asiakkaan tyytyvéiseksi. Vastaanottoaulan viihtyisyytta voisi

lisatd viherkasveilla ja aulan kalusteiden uusinnalla.

Kanta-asiakasjarjestelma

Kanta-asiakasedut ovat Savonlinnan Seurahuoneella jo varsin hyvét ja kanta-
asiakkaista yli puolet onkin etuihin vahintdan melko tyytyvéinen. Edut vaihtuvat kuu-
kausittain ja toukokuun etuna kanta-asiakkaille onkin ollut veloitukseton autonpesu,
mit4 4 kanta-asiakasta oli toivonut. Autonpesumahdollisuus voisi kuitenkin siséltya
kanta-asiakkaan huonehintaan ymparivuoden. Kanta-asiakkaille suunnattuja tapahtu-
mia voisi myos jarjestad muutaman kerran vuodessa ja sahkopostilla tiedottaa tulevista

eduista ja tapahtumista.

7 POHDINTA

Opinndytetyoni aiheena oli selvittdd Savonlinnan Seurahuone Oy:n majoitusasiakkai-
den tyytyvaisyyden taso sekd mahdolliset tyytyvaisyyserot kanta- ja satunnaisasiak-
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kaiden valilla. Seurahuoneen vastaanotossa tyoskenneltyani tiesin kanta-asiakkaiden
olevan iso ja tarked asiakassegmentti ja siksi kiinnostuin tutkimaan heidéan tyytyvéi-
syyttadn Savonlinnan Seurahuonetta kohtaan. Asiakkaiden tyytyvéisyytta hotellin pal-
velun laatuun tutkin kyselylomakkeella. Teoriakehyksen ja tutkimustulosten pohjalta
tein kehitysehdotuksia Savonlinnan Seurahuoneelle asiakastyytyvéisyyden parantami-

seksi.

Tutkimusmenetelmanéni kaytin kvantitatiivista kyselytutkimusta. Valitsin oikean tut-
kimusmenetelmén tutkimukselleni, sill&4 vastaajien kokonaismaaré oli 151 ja tuloksia
oli siten helppo késitella SPSS-ohjelmalla. Otantamenetelmanani kaytin harkinnanva-
raista otantaa. Mik&in muu otantamenetelma ei olisi soveltunut tutkimukseeni, silla

halusin erotella kanta- ja satunnaisasiakkaiden vastaukset.

Opinndytetyon tekeminen oli haastava, mutta antoisa projekti. Erityisen haastavaksi
koin monipuolisen ldhdeaineiston loytamisen. Asiakastyytyvaisyydestd ja palvelun
laadusta on kirjoitettu paljon kirjoja, mutta oman tutkimukseni ndkékulman mukaista
teoriaa oli vaikea 10ytda. Toinen haastava asia opinnaytetyoprosessissani oli riittavan
suuren otoskoon saanti. Kanta-asiakkailta sain vastauksia 103 kappaletta, eli hieman
vajaa puolet kaikista lahettamistani lomakkeista tuli takaisin. Satunnaisasiakkailta
vastauksia tuli kuitenkin vain 48 kappaletta. Tutkimukseni ajoittui helmikuulle, jolloin
matkustus ei ole vilkkaimmillaan. Siksi satunnaisasiakkaiden otoskoko jéi reilusti pie-
nemmaksi kuin kanta-asiakkaiden, joille kyselylomakkeet l&htivat postitse. Tasta
syystd myos tutkimuksen tulokset eivat ole vélttdmatta aivan taysin luotettavia, mutta

kuitenkin suuntaa antavia.

Kanta-asiakkaiden tyytyvéisyyden tutkiminen on mielesténi tarkedd. Kanta-asiakkaat
ovat hotellin palveluita k&yttdneet useimmin ja tuntevat paikan, joten heidan mielipi-
teisiinsd kannattaa laittaa painoa ehk& enemmén kuin satunnaisasiakkaiden. Kanta-
asiakkaat ovat usein myds se taloudellisesti tuottavin asiakasryhma useiden ja suhteel-
lisen saannollisten majoittumisien vuoksi. Tastd syysta onkin tarkedé varmistaa, ettd
juuri he ovat tyytyvéisid saamaansa palveluun. Tata ei tietenkdan pida tehda muiden
asiakkaiden kustannuksella.
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Jatkotutkimukseksi ehdottaisinkin tutkimusta siitd, kuinka taloudellisesti tuottava
asiakasryhmé kanta-asiakkaat Seurahuoneella todellisuudessa ovat. He majoittuvat
usein ja tuovat rahaa yritykseen, mutta heilld on myods paljon etuja muihin asiakas-

ryhmiin verrattuna.

Seurahuoneesta tulee Sokos-hotelli 1.10.2012, jolloin my6s nykyinen kanta-
asiakasjarjestelma lakkaa olemasta. Tassa opinnaytety6ssa esittelemiani kehitysehdo-
tuksia siis tuskin otetaan enda huomioon. Tieto omistajanvaihdoksesta julkistettiin
vasta 13.8.2012, jolloin opinndytetyoni oli jo lahes valmis. Olisi ollut siis mahdotonta
ottaa enda siind vaiheessa omistajanvaihdoksesta johtuvia muutoksia huomioon tassa

opinndytetyossa.
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LIITE 1(1). Kanta-asiakkaiden kyselylomake

Hyva Savonlinnan Seurahuoneen kanta-asiakas!

Olen Mikkelin ammattikorkeakoulun matkailualan opiskelija Savonlinnasta. Teen opinnay-
tetybnani Savonlinnan Seurahuoneelle asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja teilla on nyt
mahdollisuus vaikuttaa ja kertoa mielipiteenne hotellin palvelun laadusta. Kyselylomake on
lahetetty kaikille Savonlinnan Seurahuoneen kanta-asiakkaille, jotka ovat yopyneet hotel-

lissa viimeisen kolmen vuoden aikana.

Voisitteko ystavallisesti tayttda oheisen kyselylomakkeen ja palauttaa sen palautuskuores-

sa Savonlinnan Seurahuoneelle 27.2.2012 mennessa. Postimaksu on jo valmiiksi makset-

tu.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan Hotelli Savonlinnan Seurahuoneen kahden hen-
gen majoituslahjakortti. Voisitteko ystavallisesti tayttaa arvontakupongin kaikki yh-
teystiedot, jotta Seurahuone voi paivittda asiakasrekisterinne. My6s sdhkdpos-

tiosoitteen, Kiitos.

Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja ne julkaistaan vain opinnaytetydssa.

Mielipiteenne on tarked Savonlinnan Seurahuoneen palvelun laadun kehittdmisessa.

Kiitos jo etukateen!

Ystavallisin terveisin

Karoliina Hlska

Karoliina Hilska
Mikkelin ammattikorkeakoulu
Matkailu- ja ravitsemisalan laitos




LIITE 1(2). Kanta-asiakkaiden kyselylomake

Olkaa hyva ja ympyrdikaa oikea vaihtoehto. Vain yksi vaihtoehto/kysymys.

1. Sukupuolenne 1 nainen 2 mies
2. lkéanne vuotta

3. Mika on kotipaikkakuntanne?

4, Kuinka kauan olette ollut Savonlinnan Seurahuoneen kanta-asiakas?
1 Alle vuoden

1-2 vuotta

3-4 vuotta

5-6 vuotta

Yli 6 vuotta

a b~ wN

5. Kuinka monta kertaa olette yopynyt Savonlinnan Seurahuoneelle viimeisen vuoden aikana?
kertaa

6. Mika on matkanne yleisin tarkoitus?
1 Tyob
2 Vapaa-aika
3 Muu, mika?

7. Miten useimmin varaatte huoneenne?
1 Itse paikan paalla
Puhelimitse
Sahkopostitse
Matkatoimiston kautta
Booking.com:n kautta
Hotelzonin kautta
Muun online-varausjarjestelman kautta, minka?
Muuta kautta, mita?

00N Ol WN

Arvioikaa kokemanne palvelun laatua Savonlinnan Seurahuoneella seuraavissa palveluprosessin

vaiheissa. Ympyrsikaa mielipidettanne vastaava vaihtoehto asteikolla 1 - 5 (1=heikko, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyvé,
5=erinomainen)

8. Varaustilanne

Hotellin yhteystietojen 16ytyminen heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Puheluun vastaamisnopeus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Sahkopostiin vastaamisnopeus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilbkunnan ammattitaito heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilékunnan ystavallisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen



LIITE 1(3). Kanta-asiakkaiden kyselylomake

9. Sisaan kirjautuminen

Vastaanottoaulan viihtyisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Yleisten tilojen siisteys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Palvelun sujuvuus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilékunnan ystavallisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilbkunnan ammattitaito heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilékunnan paikallistuntemus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilékunnan hotellin palveluiden tuntemus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen

10. Hotellihuone
Huoneen varustelun taso heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Huoneen siisteys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Huoneen viihtyisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Huoneen hinta-laatusuhde heikko 1 2 3 4 5 erinomainen

11. Hotellin palvelut

En kayttanyt
Aamiainen 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Autotalli 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Ravintola Piatta 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Tanssiravintola Mefisto 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Night & Bar Tamino 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Sauna 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Hotellin kahvio 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Palveluiden riittédvyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Mita palveluja kaipaisitte lisaa?

12. Uloskirjautuminen
Palvelun sujuvuus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilbkunnan ammattitaito heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilbkunnan ystavallisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen

13. Kuinka tyytyvainen olette kokonaisuudessaan majoittumisiinne Savonlinnan Seurahuoneel-
la?

Erittain tyytymatén 1 2 3 4 5  Erittin tyytyvainen

Mainitkaa kolme asiaa, joihin olette tyytyvainen

ja kolme asiaa, joihin ette ole tyytyvainen




LIITE 1(4). Kanta-asiakkaiden kyselylomake

14.Kuinka hyvin Savonlinnan Seurahuone vastaa odotuksianne?

Alittaa odotukset 1 2 3 4 5 Ylittaa odotukset

15.Kuinka tyytyvainen olette Savonlinnan Seurahuoneen kanta-asiakasetuihin?

Erittéin tyytyméatén 1 2 3 4 5 Erittain tyytyvainen

Mita kanta-asiakasetuja kaipaisitte lisaa?

16.Kuinka tarke&aa Savonlinnan Seurahuoneen kanta-asiakkuus on teille?

Ei lainkaan tarkedad 1 2 3 4 5 Erittain tarke&aa

17. Aiotteko majoittua Savonlinnan Seurahuoneella, kun seuraavan kerran vierailette Savonlin-
nassa?
1 Kylla
2 En osaa sanoa
3  En, miksi?

18. Kuinka todennakdisesti suosittelette Savonlinnan Seurahuonetta?
1 Aion varmasti suositella
2 Aion melko varmasti suositella
3 Aion ehka suositella
4 En luultavasti suosittele
5 En suosittele

Jos valitsitte vaihtoehdon 3 - 5, perustelisitteko vastauksenne?

19.Ideoita ja ehdotuksia Savonlinnan Seurahuoneen toiminnan parantamiseksi

Kiitos vastauksestanne!



LIITE 1(5). Kanta-asiakkaiden kyselylomake

ARVONTA

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kahden hengen majoituslahjakortti Savonlinnan
Seurahuoneelle. Lahjakortti sisaltdd majoituksen kahden hengen huoneessa, aamiaisen seka si-
sdanpéaasyn Tanssiravintola Mefistoon/ Y6kerho Taminoon.

Lahjakortti on voimassa kesdkuun 2012 loppuun asti.

Nimi:

Osoite;

Puhelinnumero:

Sahkdpostiosoite:




LIITE 2(1). Satunnaisasiakkaiden kyselylomake

Hyva asiakkaamme!

Teilld on mahdollisuus vaikuttaa Savonlinnan Seurahuoneen hotellin palveluiden kehitta-
miseen. Olisitteko ystavallinen ja tayttaisitte taman kyselylomakkeen. Lomakkeen voi pa-
lauttaa vastaanottoon tai jattaa taytettyna huoneeseen.

Kyselylomakkeen on laatinut Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelija Karoliina Hilska
osana opinnaytetytaan ja restonomiopintojaan.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan Hotelli Savonlinnan Seurahuoneen
kahden hengen majoituslahjakortti.
*kkkk

Olkaa hyva ja ympyrdikaa oikea vaihtoehto. Ympyroikaa jokaisessa kysymyksessa vain yksi vaih-
toehto.

1. Sukupuolenne 1 nainen 2 mies
2. lkénne vuotta

3. Mika on kotipaikkakuntanne?

4, Mika on tamankertaisen matkanne tarkoitus?
1 Tyo
2 Vapaa-aika
3  Muu, mika?

5. Oletteko aiemmin ydpynyt Savonlinnan Seurahuoneella?
1 En
2 Kylla, kertaa

6. Kuinka monta y6ta majoitutte hotellissa tdman vierailunne aikana?
1 1yo
2 2yo6ta
3 3 yota tai enemman

7. Miten varasitte huoneenne talla kertaa?
1 Itse paikan paalla
Puhelimitse
Sahkopostitse
Matkatoimiston kautta
Booking.com:n kautta
Hotelzonin kautta
Muun online-varausjarjestelman kautta, minka?
Muuta kautta, mita?
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LIITE 2(2). Satunnaisasiakkaiden kyselylomake

Arvioikaa kokemanne palvelun laatua Savonlinnan Seurahuoneella seuraavissa palveluprosessin

vaiheissa. Ympyroikaa mielipidettdnne vastaava vaihtoehto asteikolla 1 - 5 (1=heikko, 2=vélttava, 3=tyydyttava, 4=hyva,
5=erinomainen)

8. Varaustilanne

Hotellin yhteystietojen I6ytyminen heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Puheluun vastaamisnopeus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Sahkopostiin vastaamisnopeus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilbkunnan ammattitaito heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilékunnan ystavallisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen

9. Sisaankirjautuminen
Vastaanottoaulan viihtyisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Yleisten tilojen siisteys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Palvelun sujuvuus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilokunnan ystavallisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkilbkunnan ammattitaito heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkildkunnan paikallistuntemus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Henkildkunnan hotellin palveluiden tuntemus heikko 1 2 3 4 5 erinomainen

10. Hotellihuone
Huoneen varustelun taso heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Huoneen siisteys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Huoneen viihtyisyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Huoneen hinta-laatusuhde heikko 1 2 3 4 5 erinomainen

11. Hotellin palvelut

En kayttanyt

Aamiainen 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Autotalli 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Ravintola Piatta 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Tanssiravintola Mefisto 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Night & Bar Tamino 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Sauna 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Hotellin kahvio 0 heikko 1 2 3 4 5 erinomainen
Palveluiden riittéavyys heikko 1 2 3 4 5 erinomainen

Mitd palveluja kaipaisitte lisda?

12. Kuinka tyytyvainen olitte kokonaisuudessaan majoittumiseenne Savonlinnan Seurahuo-
neella?
Erittain tyytymatén 1 2 3 4 5  Erittéin tyytyvainen

Mainitkaa kolme asiaa, joihin olitte tyytyvainen




LIITE 2(3). Satunnaisasiakkaiden kyselylomake

Mainitkaa kolme asiaa, joihin ette ollut tyytyvainen

13. Kuinka hyvin Savonlinnan Seurahuone vastasi odotuksianne?

Alitti odotukset 1 2 3 4 5 Yilitti odotukset

14. Aiotteko majoittua Savonlinnan Seurahuoneella, kun seuraavan kerran vierailette Savonlin-
nassa?
1 Kylla
2 En osaa sanoa
3 En, miksi?

15. Kuinka todennakdisesti suosittelette Savonlinnan Seurahuonetta?
Aion varmasti suositella

Aion melko varmasti suositella

Aion ehkéa suositella

En luultavasti suosittele

En suosittele
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Jos valitsitte vaihtoehdon 3 - 5, perustelisitteko vastauksenne?

16. Ideoita ja ehdotuksia Savonlinnan Seurahuoneen toiminnan parantamiseksi

Kiitos vastauksestanne!



LIITE 2(4). Satunnaisasiakkaiden kyselylomake

ARVONTA

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan kahden hengen majoituslahjakortti Savonlinnan
Seurahuoneelle. Lahjakortti sisaltdd majoituksen kahden hengen huoneessa, aamiaisen seka si-
saanpaasyn Tanssiravintola Mefistoon/ Yékerho Taminoon.

Lahjakortti on voimassa kesakuun 2012 loppuun asti.

Yhteystietoja kaytetaan ainoastaan majoituslahjakortin arvontaan.

Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:




LIITE 3(1). Satunnaisasiakkaiden avoimien kysymyksien vastauksia

Asioita, joihin vastaajat olivat tyytyvaisia

e Henkildkunta/palvelu (22)

e Sijainti (15)

e Autotalli (14)

e Huone (11)
o Vuode (3)
o Kylpyhuone (2)
o Sievit tekstiilit
o Telkkari

e Siisteys (9)

e Aamiainen (8)

e Rauhallisuus (8)

e Ravintola Piatta (7)

e Varaamisen helppous (2)

e Nakoala (2)

e Tunnelma (2)

e Sauna

e Nettiyhteys

Asioita, joihin vastaajat eivat olleet tyytyvaisia

e Hinta (4)
e Liian voimakas ilmastointi (3)
o Tallipaikkojen véhaisyys (3)
e Huoneiden taso
o Vanhanaikaisia
Valaistus huono
Oudot tyynyt (3)
Kylmat lattiat
Kylpyhuone
= Ahdas (2)
= Vidrit ankeita
= Huonon/likaisen vérisia pyyhkeita
= FEi ’meikkipeilid”
e Autojen &anet
e Ravintola Piatta
e Autotalli kylma
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LIITE 3(2). Satunnaisasiakkaiden avoimien kysymyksien vastauksia

Vastaajien toivomat liséapalvelut

e Kuntosali (2)

e Langaton/yksinkertainen netti huoneisiin (2)
e Lis&a pistorasioita huoneisiin

e Asiakassauna viikonloppuisin

e Lapsille lautapeleja

e Huoneisiin tietoa Savonlinnasta

Miksi ei aio suositella Savonlinnan Seurahuonetta

e Ei ole kokemusta muuta kuin nukkumisesta

e Samaa tasoa kuin muutkin hotellit

e Eiole kokemusta muista paikkakunnan hotelleista
e Ei erotu muista paikkakunnan hotelleista

e Sotkeutuu Sokos Hotelliin

Kehitysideoita Savonlinnan Seurahuoneen toiminnan parantamiseksi

e Huoneiden modernisointi (3)

e Aamupala saisi olla monipuolisempi (2)
e Ravintolaan kulku sisakautta (2)

e Onhan tdmé jo parhaita taalla

e Ketjuun liittyminen

e Ravintola pitéisi uusia

e Viihtyisa baari

e Talvella paksumpia peittoja

e Tyynyvaihtoehtoja

e Saunaolut/juoma vakioasiakkaille

o Yksittdispakattuja hygieniatarvikkeita
e Tahtiesiintyjid useammin

e Leikkimahdollisuuksia



LIITE 4(1). Kanta-asiakkaiden avoimien kysymyksien vastauksia

Mita palveluja vastaajat kaipaavat lisda

e Kuntosali (6)

lImainen/toimiva langaton netti (7)
Vedenkeitin + kahvi/kaakao (2)
Lisda tv-kanavia perushintaan (2)

e Saunavuoroja myos naisille (2)
Kylpytakki + tohvelit

e Enemman tv-urheilua
Aamiaiselle haudutettua teeta

Asioita, joihin vastaajat olivat tyytyvaisia

e Henkilokunta (66)
Autotalli (36)
o Autotallista lyhyt matka respaan

o Autopaikan voi varata nimikyltilla
Sijainti (34)
Aamiainen (11)
Siisteys (10)
Ravintola Piatta (9)
Yleinen sujuvuus (7)
Kuin kotiin tulisi/Tuttuus (7)
Huoneet (7)

TV
o Netti
o Hyvat sangyt + tyynyt
o Persoonallisia/erilaisia huoneita

= Naisten huoneet
N&koala (6)
Viihtyisa hotelli (5)
Kattoterassi kesalla (5)
Sauna (4)
Rauhallisuus (4)

Varaamisen helppous (3)

Ruokakupongit (3)
Saa toivomansa huoneen

e Kanta-asiakasetu

Tupakkahuone
Kabinetit



LIITE 4(2). Kanta-asiakkaiden avoimien kysymyksien vastauksia

Asioita, joihin vastaajat eivat olleet tyytyviisia

e Ahdas autotalli (10)

e Huoneet kaipaisivat uudistamista (9)
Huoneen varustelu vaatimaton (4)
Huoneet eivat viihtyisia
Vanhat/huonot sangyt (6)

Heikko valaistus

Vanha/huono televisio (2)
Huoneet kylmia

Tyynyt huonoja

Peitot ohuita

Huoneet ahtaita

Kylpyhuoneen varustelu/yleisilme
Ahdas kylpyhuone

O O O O O 0O 0 0 O O O

Parvekkeelliset huoneet kuluneita (2)
o Helteillda huoneiden viilennys
e Ravintolaan kierto ulkokautta (6)
e Siivous (3)
e Hinta (3)
o Keséan hinnoittelu (4)
o Hinta-laatusuhde (3)
e Ravintolan ruuan taso (4)
e Saatavuus kesalla (3)
e Eitansseja viikolla (3)
e Melu Mefistosta (2)
e Kahvilan aukioloajat
e Kahvion valikoima
e Hotelli vanhanaikainen
e Muikkubaarin lyhyt aukioloaika
o Liikenteen melu kuuluu huoneisiin
o Mefiston tunnelma



LIITE 4(3). Kanta-asiakkaiden avoimien kysymyksien vastauksia

Mita kanta-asiakasetuja vastaajat kaipaavat lisaa

e Elokuvalippuja (6)

e Autonpesu (4)

e Perheenjasenten majoittuminen veloituksetta (3)

o Kesaaikaan laivaristeilyja (2)

e Kantistapahtumia pari kertaa vuodessa

o Klubi-iltoja

o Lemmikki voisi kuulua majoitushintaan, kuten S-ryhmalla

e Huoneissa jotain extraa esim. naposteltavaa tai vesipullo

e 10 yopymisen jdlkeen ansaittu ilmainen ydpyminen vaihdettavissa kunnon ruokailulahjakorttiin, ar-
vo puolet huoneen hinnasta

e Viihde- ja ruokaetutarjouksia

e Huonehintaan iltakahvi/tee/kaakao ja pieni suolainen leipa

e Tulo/lahtdkahvit aulassa

e Vapaa paasy SaPKon peleihin

e Lentomaileja

Vapaa sana

e Samaan malliin vaan! (3)
e Remontoikaa hotelli ja tehk&a siitad nykyaikainen ravintoloineen (3)
e Ravintolatilat ja kalustus kaipaisivat paivitysta (3)
e Uusikaa huoneet (3)
o Sviitit kaipaisi paivitysta
o llmastointi
o Kerroskaytavat siisteiksi
e Aulakahvilasta tasokas ja viihtyisa aulabaari (2)
e [lltakahvi kahvioon
e Kiitos mukavasta kyselysta
e Hintatason tarkistus
e Yhteisty0 paikallisen kuntosalin kanssa
o Alkusalaattipéyta monipuolisemmaksi
e Ruokalista uusiksi
e Aamupala on ollut taysin samanlainen vuodesta 2010
e S3hkdista viestintad/infoa lisda
o Ketjun jasenyys
e Piatta ja Mefisto saisivat vaihtaa paikkaa
e Vanhanaikainen jarjestelma kerata leimoja korttiin
e Edullisia ooppera- tai muita paketteja



Palvelun laatu varaustilanteessa

LIITE 5(1). Vastaajien vastausjakauma

Kanta-asiakkaat heikko valttava |tyydyttava hyva erinomainen Yhteensa
Yhteistietojen |6ytyminen 0 0 11 52 36 99
Puheluun vastaamisnopeus 0 0 11 62 28 101
Sahkopostiin vastaamisnopeus 0 0 9 26 8 43
Henkildkunnan ammattitaito 0 0 51 51 102
Henkilékunnan ystavallisyys 0 0 0 32 70 102
Satunnaisasiakkaat heikko valttava |[tyydyttava hyva erinomainen Yhteensa
Yhteistietojen 16ytyminen 0 0 2 22 22 46
Puheluun vastaamisnopeus 0 0 10 22 40
Séahkopostiin vastaamisnopeus 0 0 7 13
Henkilokunnan ammattitaito 0 0 17 23 43
Henkilékunnan ystéavallisyys 0 0 13 30 44
Palvelun laatu sisaankirjautuessa
Kanta-asiakkaat heikko valttava [tyydyttava| hyva erinomainen Yhteensa
Vastaanottoaulan viihtyisyys 0 4 25 61 13 103
Yleisten tilojen siisteys 0 0 13 77 13 103
Palvelun sujuvuus 0 0 1 56 46 103
Henkildkunnan ystavallisyys 0 0 1 35 67 103
Henkil6ékunnan ammattitaito 0 0 1 50 52 103
Henkilokunnan paikallistuntemus 0 0 4 a7 a7 98
Henkilokunnan hotellin palveluiden tuntemus 0 0 2 36 62 100
Satunnaisasiakkaat heikko valttava |[tyydyttava| hyva erinomainen Yhteenséa
Vastaanottoaulan viihtyisyys 0 0 9 25 14 48
Yleisten tilojen siisteys 0 0 7 27 14 48
Palvelun sujuvuus 0 0 3 15 30 48
Henkilokunnan ystavallisyys 0 0 0 12 36 48
Henkilokunnan ammattitaito 0 0 2 17 29 48
Henkilokunnan paikallistuntemus 0 0 2 11 24 37
Henkilokunnan hotellin palveluiden tuntemus 0 0 3 14 28 45




LIITE 5(2). Vastaajien vastausjakauma

Hotellihuoneen laatu

Kanta-asiakkaat heikko véalttava |[tyydyttava| hyva erinomainen Yhteensa
Huoneen varustelun taso 1 3 38 55 6 103
Huoneen siisteys 0 1 13 65 23 102
Huoneen viihtyisyys 0 4 28 61 9 102
Huoneen hinta-laatusuhde 1 8 37 46 10 102
Satunnaisasiakkaat heikko | valttava [tyydyttava| hyva erinomainen Yhteensa
Huoneen varustelun taso 0 2 12 29 5 48
Huoneen siisteys 0 0 5 27 16 48
Huoneen viihtyisyys 0 1 15 23 9 48
Huoneen hinta-laatusuhde 0 2 19 21 4 46
Hotellin palveluiden laatu
Kanta-asiakkaat kayttanyt | heikko valttava [tyydyttava hyva erinomainen | Yhteensa
Aamiainen 0 0 2 19 65 17 103
Autotalli 4 1 2 16 47 33 103
Ravintola Piatta 2 0 2 31 62 6 103
Tanssiravintola Mefisto 60 0 3 21 17 2 103
Night & Bar Tamino 68 0 2 21 11 1 103
Sauna 36 0 0 24 34 7 101
Hotellin kahvio 36 0 7 15 39 6 103
Palveluiden riittéavyys 0 1 18 63 13 95
Satunnaisasiakkaat kayttanyt | heikko | valttava |tyydyttava hyva erinomainen | Yhteensa
Aamiainen 3 0 0 9 27 8 47
Autotalli 10 0 2 6 19 10 47
Ravintola Piatta 9 0 0 8 23 6 46
Tanssiravintola Mefisto 38 0 0 2 1 46
Night & Bar Tamino 39 0 0 2 1 45
Sauna 31 0 0 3 5 47
Hotellin kahvio 27 0 2 4 3 43
Palveluiden riittavyys 0 0 7 31 9 47
Palvelun laatu uloskirjautuessa
Kanta-asiakkaat heikko | valttava |tyydyttava| hyva erinomainen Yhteensa
Palvelun sujuvuus 0 1 58 44 103
Henkildkunnan ammattitaito 0 0 46 57 103
Henkildkunnan ystéavallisyys 0 1 33 69 103




